INFORMATIONSVIDENSKAB | AALBORG UNIVERSITET
10. SEMESTER | MAJ 2013
VEJLEDER MARIANNE LYKKE

\VVidensdeling

gennem e-lcering 2.0

JEPPE NICOLAI GREGERSEN | CHRISTIAN GRONHZJ






VIDENSDELING
GENNEM E-LAERING 2.0

AALBORG UNIVERSITET

DET HUMANISTISKE FAKULTET
INSTITUT FOR KOMMUNIKATION
INFORMATIONSVIDENSKAB
MAJ 2013 | 10. SEMESTER

| SAMARBEJDE MED:
TELENOR A/S

VEJLEDER: MARIANNE LYKKE

SPECIALETS OMFANG:
ANTAL TYPEENHEDER 248.628
ANTAL NORMALSIDER 103.6

JEPPE NICOLAI GREGERSEN

CHRISTIAN GRONHQJ

/( telenaor

3
W«

«

AD
AdY Vp

Ly
/
7’51_

o Q
Re yniv®






Abstract

The thesis is based on a case study of Telenor A/S, which is a Danish
telecommunications company. The focus of the thesis is internal training and
knowledge sharing through e-learning 2.0.

Today, companies are in fierce competition for customers and for being the best on
the market. At the same time, we are in a time of financial crisis, where companies
are trying to optimise and streamline internal processes and procedures. With
our background in humanities, from studies in Human Centered Informatics and
Information Science at Aalborg University, we see a strategic potential in focusing
on human resources and knowledge sharing. We believe companies should exploit
the value of the organisation’s employees” knowledge. The question is then, how
organisations, in the best and most effective way, benefit from their employees’
skills. Therefore the thesis intends to answer how and why we can develop
effective and motivating basis for knowledge sharing in an organisational context
by the use of e-learning 2.0.

To answer our problem statement we will account for the theory of science with
our understanding of learning and knowledge. Furthermore, we account for
our understanding of technology. The empirical data consists of data from a
future workshop, where the needs and wants for e-learning from the employees
is expressed as design principles. Additionally, our empirical basis is based on
two opinion-condensed interviews by two e-learning developers and an expert.
Our theoretical framework is built around two separate areas; learning and
technology. Throughout the dissertation, we have focused on learning theory and
web 2.0 technologies and enterprise 2.0 features. A fusion of learning and web 2.0
perspective represents a complementary tripartition, which collectively is called
e-learning 2.0. The tripartition compromises the combination of learning content,
technology and learning design.

With a focus on efficiency and motivation, through the empirical analysis, we
draw eight key themes: employee attitude, practical experience, relevant content,



technology as a learning tool, social relations, rewards, availability and anchoring.
We see the themes as our empirical findings, which we further analyse through
our theoretical framework.

In the analysis, we find that e-learning 2.0 can help creating a good environment for
effective and motivating knowledge sharing in an organisational context, provided
that certain factors are helping to embed knowledge. Read the thesis and get a
closer insight into what factors that will help to create effective and motivating
knowledge sharing through enterprise 2.0.









Fororad

Afhandlingen ”Vidensdeling gennem e-leering 2.0” er udarbejdet i samarbejde med
Telenor A/S, HR Organisational Development. Der skal derfor lyde en stor tak
Telenors e-leeringsudviklere, Johannes Lystback og Martin Meller Andersen, for at
have staet til rddighed gennem hele processen og givet os brugbare informationer
om organisationens e-leering, uddannelses- og vidensdelingsprocesser. Endvidere
skal de have tak for at have formidlet kontakten til e-leeringsekspert, Kristoffer
Humle, som er ejer og udvikler af e-leeringsprogrammet og -konceptet, Superfero.
Alle tre har staet til rddighed i forbindelse med vores empiriindsamling.

Vi vil afslutningsvis takke vores vejleder Marianne Lykke for god og kyndig
vejledning, hvor hun gennem hele processen har ladet os afpreve, erfare og
teenke sammenheenge, strukturer og opbygning. Vejledningen har lebende givet
anledning til refleksion, da der er blevet lagt op til et meget selvstaendigt speciale.
Denne arbejdsform har ogsa gjort at specialet labende har udviklet sig i takt med
vores gjorte erfaringer, hvilket til tider har veeret udfordrende nér dele og helheder
har skullet eendres.

Med disse ord vil vi enske god leesning.

Aalborg, maj 2013.
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Indledning

Det er vigtigt for virksomheder at have kompetente medarbejdere med evner til
at udvikle forretningen og servicere de kunder, som virksomheden lever af. Vi
befinder os i en tid, hvor virksomheder er i steerk konkurrence om kunderne og om
at veere de bedste pd markedet. Samtidig befinder vi os i en tid praeget af finansiel
krise, hvor virksomheder forseger at optimere og effektivisere interne processer
og forretningsgange for at sikre et positivt resultat ved regnskabsarets afslutning.
Flere storre virksomheder har i den seneste tid veeret ramt af nedskeeringer og
afskedigelser af medarbejdere for at sikre deres overlevelse — hvis de end ikke er
blevet opkebt af sterre udenlandske virksomheder. Det er i vores optik ikke en
positiv udvikling for det danske erhvervsliv. Med vores humanistiske baggrund
fra studierne i humanistisk informatik ved Aalborg Universitet og senest
informationsvidenskab mener vi, at man strategisk ber tenke anderledes og
fokusere pa menneskelige ressourcer frem for omkostningseffektivitet. Man ber
udnytte vaerdien i den viden, som virksomhedens medarbejdere er i besiddelse af
i form af ekspertise inden for specifikke omrader. Spergsmalet er bare, hvordan
en organisation bedst muligt og mest effektivt far udbytte af deres medarbejderes
kompetencer.

Vi befinder os i gjeblikket i et samfund, hvor man veegter viden hejt. I en artikel
(2000) af Per Nikolaj Bukh, Karina Skovvang Christensen, Handelshgjskolen
i Aarhus, og Jan Mouritsen, Copenhagen Business School, omtales viden ifelge
Drucker (1993) som en vigtig ressource:

(...) man kan anse viden som den ressource, der har storst betydning
for veerdiskabelse i videnssamfundet, hvor store maengder information,
turbulente markeder og teknologier forandres med accelererende
hastighed. (Bukh et. al., 2003: 11)

Man taler om videnssamfundet, og man forholder sig anderledes til begrebet viden i
forhold til, hvad man hidtil har gjort. Man taler om store meengder af information,




der skal holdes styr pa, hvilket sker i takt med den informationsteknologiske
udvikling, der giver mulighed for atlagre store meengder information. Udviklingen
i ikt fremtreeder, ifolge citatet af Bukh et. al.,, som noget, der har indflydelse pa
verdiskabelsen i negativ retning, hvis ikke man evner at handtere udviklingen
og drage nytte heraf. Bukh et. al. taler desuden om turbulente markeder praeget
af héard konkurrence, hvor en virksomheds succes hurtigt kan blive vendt til det
modsatte. De turbulente markeder, som Bukh et. al. her omtaler, er i vores optik
et vigtig parameter at tilpasse virksomheden til. Samtidig omtaler Bukh et. al. at
"viden tkke blot anses som vores vigtigste ramateriale, men vores vigtigste produkt” (2003:
11), og det understotter vores betragtning om, at virksomheder ber udnytte den
ekspertise, deres medarbejdere allerede besidder. I tilknytning til udfordringen
med konkurrenceevnen argumenterer Peter Holdt Christensen, Copenhagen
Business School, i en artikel (2000) for, at viden og konkurrencefordele heenger
sammen:

Vi lever i et videnssamfund, hvor fokus pd hdndtering af materialer
er blevet fortraengt til fordel for anvendelse, skabelse, genbrug,
distribution og lagring af viden. Viden er blevet "noget”, som satter
en dagsorden for, hvordan virksomheder fx organiseres og ledes. At
have viden i virksomheden kan fore til konkurrencemassige fordele,
hvorimod den virksomhed, som ikke besidder viden, ikke har — eller kan
opni — nogle fordele. (Christensen, 2000: 13)

Ifelge Christensen er det essentielt for virksomhedens eksistens at have viden - og
udnytte den viden. Udfordringen ligger i den forbindelse i at udnytte den viden,
som organisationen besidder. Vores anskuelse pa vidensdeling i en organisation
inddragerpotentialetiinformations-ogkommunikationsteknologien,ogkombinerer
leering og teknologi i feltet e-leering. E-leering rummer ifelge leeringspraktikerne
Claus Age Hansen og Bjorn Borup en raekke konkurrencefordele. Hansen og
Borup (2001) fremhaever blandt andet, at der er stor eftersporgsel efter kompetente
medarbejdere, fordi virksomheders kernekompetencer har kortere livscyklus. Det
turbulente marked og den rivende teknologiske udvikling, som tidligere er omtalt,
er skyld i den korte livscyklus, og medarbejdere ma dermed forny deres viden.
Samtidig dbner den rivende teknologiske udvikling ogsa op for muligheden, at
e-leeringsredskaber kontinuerligt forbedres, hvilket gor viden nemmere tilgeengelig
for virksomhederne og gor brugerne mere trygge og fortrolige med teknologien.
Viden medieres gennem teknologi, hvorved der dbnes en mulighed for at udbyde
vidensdelingsveerktejer pd forskellige platforme. Internettet og cloud-baseret
software kan veaere med til at gore leering og dermed viden tilgaengelig, og serligt




udbredelsen af smartphones og andre digitale platforme viser et seerligt potentiale
inden for e-leering. (Hansen og Borup, 2001: 25)

Adm. direkter i Effective-Learning, Kevin Terkelsen, har efter at have vundet den
internationale HR-Bersin pris 2009 for en Vestas-lgsning udtalt, at han hdber athave
vist de store danske virksomheder, at e-leeringsprogrammer kan skreeddersyes til
at lose en af erhvervslivets store udfordringer, nemlig at rulle leering og feelles
forstaelse ud til en organisation effektfuldt og omkostningseffektivt (Jern og
Maskinindustrien, 2009). Gennem udtalelsen far vi en forstdelse for, at det er
en kendt og aktuel organisatorisk udfordring at facilitere og drive vidensdeling
effektfuldt og omkostningseffektivt. Potentialet ved at lykkes med vidensdeling
gennem e-leeringsprogrammer kan altsa skabe en reel veerdiisa fald det er effektivt.

Deutsche Bank Research Group (herefter DB Research) tager i en undersogelse fat
i det aktuelle digitale samfund og beskriver potentialerne ved den penetrerende
digitale teknologi (Digital Society explained, 2012). Teknologien har med medier
som Facebook i fritidsgjemed eller Twitter, Podio og Yammer i professionel kontekst
gjort kommunikation og deling af viden nemmere for privatpersoner og kollegaer.
DB Research omtaler, at sociale medier gennemtraenger alle former for socialt liv,
og at information stremmer rundt i det forskellige netveerk. DB Research beskriver
endvidere, at et kendetegn for vores kultur er dbenhed og frihed. Det er ment pa
den made, at mennesker i stigende grad deler deres viden og knowhow, ligesom
de i professionelle situationer connecter med kollegaer. P4 den méade bliver flere
personer i deres netveerk opfordret til at tage del i den publicerede viden. Det
ansporer en interaktion med ligesindede i deres netveerk — hvilket sociale web
2.0-teknologier giver mulighed for (Digital Society explained, 2012).

Opsummerende kan vi udlede ud fra perspektivet om virksomhedernes
konkurrenceevne, at leering og kompetenceudvikling er en vigtig tilegnelsesproces
og udviklingsfunktion hos virksomhedens medarbejdere. Leering og videndeling
er en central del af vores sociale og samfundsmeessige omgivelsers samspil (Illeris,
1999) og i takt med, at informations- og kommunikationsteknologi i stigende grad
vinder indpas, vokser mulighederne hermed for, hvordan teknologier kan bruges
i forskellige sammenheenge, bl.a. til digital indsamling, lagring, praesentation af
indhold samt kompetenceudvikling og undervisning af medarbejdere. Hansen og
Borup taler om, at e-leering har et seerligt potentiale inden for sociale relationer:

E-leering muliggor en opblomstring af det leerende feellesskab, hvor
fokus er rettet mod at dele erfaringer og viden samt mod at udvikle




nye metoder og redskaber til kollegaer med samme eller lignende
arbejdsfunktioner (Hansen og Borup, 2001: 26).

I citatet fremgar det, at e-leering er med til at opbygge et professionelt feellesskab
mellem kollegaer, hvor de kan dele erfaringer og viden relateret til deres
arbejdsopgaver. Interessant for os er leerings- og kompetenceudviklingsdelen,
da e-leeringsbegrebet udspringer af foreningen mellem leeringsteori(er) og den
medierende digitale teknologi. Specialets to perspektiver centreres om e-leering;
et humanistisk perspektiv inden for leering og motivation, og et teknologisk
perspektiv, hvor vi ser pa teknologien som en medierende del i leeringskonteksten.
Vi finder det interessant at have begge perspektiver med, da e-leering remedierer
traditionelle leeringsformer til at foregd gennem social teknologi og praktisk
erfaring. Vores interesse ligger i, hvordan de traditionelle leeringsformer og —
teorier kan tilpasses og anvendes i teknologien. Hermed ogsa hvilke udfordringer
og muligheder teknologien bringer hertil i forhold til at motivere og skabe effektiv
leering.

Vi har gennem vores studietid stiftet bekendtskab med begrebet e-leering, og vi har
begge arbejdet i dybden med omrddet i forbindelse med hhv. et semesterprojekt
og et praktikophold. Jeppe arbejdede i sit bachelorprojekt sammen med
Grundfos i forbindelse med brugerbehov og design af en notifikationsbaseret
leeringsapplikation. Christian var pa 9. semester i praktik ved Telenor i afdelingen
for e-leering, HR Organisationsudvikling. Erfaringer og oplevelser fra arbejdet
med e-leering, kombineret med en feelles faglig interesse for omrddet og to tidligere
projektskrivninger sammen, har gjort det til et oplagt valg at skrive athandlingen
sammen.

Specialet tager udgangspunkt i et casestudie af Telenors mdde at uddanne
medarbejdere pd gennem elektronisk leering og vidensdeling. Her udspringer
undersogelsesfeltet af Christians praksiserfaringer og -oplevelser fra
praktikopholdet. Vi er her serligt optaget af at undersoge mulighederne,
begraensningerne og potentialet i at anvende og udvikle e-leering, idet skonomiske
udfordringer gor det nedvendigt at skeere ned pa formelle uddannelsesforleb i
Telenor. Deter for osatseenspaendende kontekstatarbejde med en casei, da Telenors
vision samtidig gdr p4, at veere #1 pd kundeoplevelsen. For at nd sddan en vision
er der mange elementer, der spiller ind. Vi vealger at fokusere pa medarbejderne
i Telenors kundeservice, da de skal vide og kunne ekstremt mange ting for at yde
en god service over for kunderne. Samtidig er kundeservicemedarbejderne er den
storste modtager og bruger af e-leering. Der er i virksomheden et hav af produkter
samt en masse systemer og udover det skal kundeservicemedarbejderne veere




gode til at kommunikere og salge. Men hvordan heenger det sammen med
nedskeeringer pd formel uddannelse i virksomheden, og hvordan effektiviserer man
sd den uformelle leering? Hvordan kan viden formidles effektivt og motiverende,
og hvordan opstdr lering gennem uformel uddannelse og undervisning, ndr
ikke de hidtidige formelle undervisningsressourcer er til radighed? Christian
Grenhej udferte i sit praktikophold et fremtidsveerksted og en undersogelse
af, hvad brugerne (medarbejderne) forstir ved e-leering, og hvordan e-leering
i virksomheden kan forbedres. Fremtidsvaerkstedet gav fire designprincipper
som vi kommer omkring i empirien, og som forteller medarbejdernes holdning
og ensker til effektiv og motiverende e-leering. Det er i vores gjne en spaendende
problemstilling at se pa, hvordan Telenor uformelt og bedst muligt kan uddanne
og udvikle sine medarbejdere trods feerre midler.

Ud fra vores indledende tanker om specialet, har vi fundet frem til specialets
hovedproblem som centreres omkring tilegnelsen af viden og motivation pa
den ene side og teknologi pa den anden. Formalet er hermed at sammenteenke
perspektiverne og finde ud af, hvordan man gennem teknologi kan skabe
effektiv og motiverende leering til medarbejderne og hermed oge den uformelle
vidensdeling internt. Med klarleeggelsen af specialets formadl og indkredsning af
problemstillingen, arbejder vi ud fra at besvare felgende problemformulering;:

Hovordan og hvorfor kan man ved anvendelse af e-laering 2.0
skabe effektiv og motiverende vidensdeling i en organisatorisk
kontekst?

Vi har ovenfor argumenteret for nedvendigheden og betydningen af
organisatorisk vidensdeling, og vi har argumenteret for nogle af fordelene ved
e-leering. I det folgende preesenterer vi en afgreensning af problemformuleringen,
hvori vi uddyber vores mening med de neevnte begreber og ser naermere pa de
udfordringer, der udspringer af de optegnede linjer, hvortil det er vores hensigt at
se pa de teknologiske potentialer ved vidensdeling pa e-leering.

En af de sterste udfordringer er i vores gjne at motivere en virksomheds
medarbejdere til at anvende de teknologiske ressourcer, som virksomheden tilbyder
i forbindelse med vidensdeling. I praksis ser vi udfordringen som aktuel i Telenor,
da observationer og undersegelser har vist, at medarbejderne i virksomheden ikke
er motiverede for at tilegne sig ny viden eller dele viden. (Grenhej, 2012: 19). I
tilknytning hertil beskriver Christian Grenhej (2012), at der er en faktor, der beror pi
holdning og manglende motivation (2012: 19). I en artikel (2007) peger professor ved




Copenhagen business School Peter Holdt Christensen pd motivationsbarrieren
som en udfordring, da han identificerer en manglende vilje blandt medarbejdere
til at dele ud af deres viden - eller modtage viden (Christensen, 2007: 53).
Udfordringen med den manglende motivation er et meget praktisk orienteret
problem, men des ikke mindre vigtigt. Problemet giver anledning til undren, da
virksomheder kan bruge en masse ressourcer pa at udvikle og udbyde verktojer
til medarbejderes kompetenceudvikling, uden at medarbejderne tager det til sig.
Det er af vores opfattelse et velkendt problem i flere virksomheder, og vi undrer
os over, hvorfor medarbejderne ikke tager veerktejerne til sig og bruger det aktivt
som en del af deres arbejdsdag. Flere aspekter kan have indvirkning — vi teenker
béde pa, hvordan effekter i teknologien kan motivere medarbejdere, men vi er
ogsa bevidst om, at mennesket kan have sin egen frie vilje. I den forbindelse har vi
valgt at angribe problemfeltet ud fra et leeringsperspektiv og se pd, hvordan man
gennem leering kan appellere til medarbejdere, sd de selv opndr ny viden, og i det
hele taget bade motiveres af og til at anvende teknologi til videndeling. De tanker
har ligget til grund for begrebet motivation i problemformuleringen.

En anden udfordring ved vidensdeling handler om effektivitet. Idet mange
virksomheder onsker at optimere deres forretning som omtalt ovenfor, sd er de
ogsa interesserede i effektive losninger. Udfordringen bestar i, at udbyttet er sveert
malbart, da e-leering og vidensdeling forst viser sin veerdi, ndr medarbejderne
bruger deres viden i en arbejdssituation. Vi ensker ikke at fokusere pa effektivitet
pd makroniveau, hvor man fokuserer pa resultater pa bundlinjen, da det er
sveert at drage en sammenhang mellem et resultat og fx en oget satsning pa
kompetenceudvikling af medarbejderne. I stedet anskuer vi effektivitet pa
et mikroniveau, hvor man ser pd medarbejdernes brug af virksomhedens
teknologiske ressourcer til kompetenceudvikling eller vidensdeling. Vi er ikke i
tvivl om, at potentialet findes, da vidensdeling og udnyttelse af medarbejderes
kompetencer vil sparre noget formel uddannelse af virksomhedens medarbejdere.
Vi opstiller en reekke anbefalinger eller gode rammer for potentielt set effektiv og
motiverende e-leering og afskeerer os dermed fra at opstille mélbare principper
for effektiv vidensdeling. Vores kombination af at anskue vidensdeling gennem
leeringsteori og web 2.0-teknologier, som vi senere redeger for, hjelper os til
at opstille anbefalinger i forhold til at optimere uddannelse og organisatorisk
vidensdeling.

Begrebet e-lzring 2.0 deekker over en kombination af fagomraderne leering og web
2.0-teknologier, som vi redeger for i vores teoretiske udredning. I en traditionel
forstdelse af e-leering mener vi, at e-leering er leering, der helt eller delvist udferes via
digitale teknologier (eVidenCenter, 2012). Nar de digitale teknologier udgeres af web




2.0-funktioner, muliggeres en social interaktion og vidensdeling. Ved at udfere den
kombination befinder vi os i speendingsfeltet mellem leering og human-computer
interaction (HCI), som udger to store videnskabelige felter inden for vores studie
i humanistisk informatik og informationsvidenskab.

Afhandlingen belyser de potentialer, der findes i nutidens e-leering og fokuserer pa,
hvorledes de kan udnyttes fremover. Gennem kombinationen af vores perspektiv
pa leering og teknologi analyserer vi os frem til, hvordan man ved hjeelp af e-leering
2.0 kan skabe effektiv og motiverende vidensdeling i en organisatorisk kontekst ved
bl.a. at se pa de teoretiske dele og anbefalinger i samspil med hinanden og i forhold
tilempirien. Ved organisatorisk kontekst forstar vi et professionelt arbejdsliv og den
pageeldende virksomhedskultur, idet vi mener, at der findes et feellesskab blandt
medarbejdere i en organisation. Samtidig er den organisatoriske kontekst med til at
gore rammen bred og dbne muligheden for at andre virksomheder ogsa kan drage
nytte af vores resultater. P4 den mdde sikrer vi en vis generaliserbarhed. For at gore
den organisatoriske kontekst mere neerveerende underseoger vi problemstillingen
gennem en konkret case fra Telenor A/S, som giver en praktisk dimension og
bevidner, at de ovenstdende problemstillinger og udfordringer faktisk findes i
det danske erhvervsliv. Vi afgreenser os fra at beskeeftige os med medarbejdernes
direkte brug af den nuverende e-leering ved Telenor, da vi beskeeftiger os med
vidensdeling.

I kapitel 2 forklarer vi mere uddybende, hvordan vi foretager undersegelsen.







Proesentation of
samarbe jdspartner

I afsnittet praesenterer vi Telenor som virksomhed samtidig med, at vi ridser op,
hvilke verdier der arbejdes ud fra. Desuden ser vi kort pd, hvordan e-leering
sammenszettes af teknologier og indholdsdele.

Telenor A/S er et dansk selskab, der er ejet af Telenor Group, og som indgar som
en integreret del af Telenor Groups nordiske forretning. Telenor Group er en
internationalt ferende telekommunikationsvirksomhed og verdens sjette storste
mobiloperater (Telenor: Ejerforhold). Telenor A/S har en lang historie bag sig.
Navnet Telenor blev forste gang introduceret for forbrugerne i Danmark i juni 2009,
men virksomhedshistorien straekker sig helt tilbage til det danske telemarkeds
begyndelse i 1991, hvor telefonmonopolet blev brudt af Sonofon, da de fik den ene
af to udbudte GSM-licenser. Sonofon var et konsortium bestdende af BellSouth,
GN Store Nord, det danske Kryolitselskab (senere Incentive) og svenske Nordic
Tel. Den 15. juni 2009 sammenlagde man brandnavnene Sonofon og Cybercity til
Telenor A /S (Telenor: Historie).

Omsaetningen var i 2012 pa 5,7 mia. kr. (Telenor: Kvartalstal). Virksomheden havde
2253 ansatte i 2011(Borsen, 2011 og Computerworlds brancheguide, 2011). 11 % af
Telenors medarbejdere har veeret ansat i virksomheden i mere end 10 ar (Telenor:
Ledelse). Telenor er pa en almindelig arbejdsdag i kontakt med 37.500 danskere
(Telenor: Forretning).

Telenors mission er at levere en sammenheaengende kommunikationsoplevelse til
kunderne ved at bygge bro mellem teknologier, indhold og udstyr. De vil veere det
personlige teleselskab, der har kunden i centrum og som har indsigt i markedet og
kundernes behov. Telenor arbejder ud fra nogle kernevaerdier, hvoraf here to help er
et centralt budskab. Hertil er der fire nogleord, der definerer den feelles tilgang for
alle medarbejdere til maden, der arbejdes pa at skabe gode resultater i hverdagen.
Veerdierne er make it easy, keep promises, be inspiring og be respectful (Telenor: Sddan
arbejder vi ved Telenor).




E-lcering i Telenor

Telenors e-leeringsudvikling er tilknyttet afdelingen People and Communication, som
ses af figur 1 (Telenor: Organisation). Herunder er e-leeringsudvikling placeret i en
afdeling for HR Organisationsudvikling (Grenhej, 2012).

E-leering udvikles udelukkende til internt brug, og blandt rekvirenterne
findes oftest uddannelsesafdelingen, produktledere og HR. Malgruppen er
kundeservicemedarbejderne og de butiksansatte. Der bestilles i enkelte tilfeelde
e-leering, der skal tages af hele den danske del af organisationen (Grenhej, 2012)
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Figur 1: Organisationsdiagram (Telenor: Organisation)

Ved Telenor ses undervisning og lering ikke som det samme. Undervisning
deekker over metoder og indhold, mens lering er betegnelse for kursisternes
kognitive proces, hvorfor undervisning altsa faciliterer leering. E-leering teenkes
som e-undervisning, da begrebet e-leering ikke er sigende i forhold til, hvad det er.
E-leering handler i organisationen om at undervise og uddanne medarbejderne og
facilitere den tilsigtede viden ved hjelp af
digitale teknologier.

Digitale indholdsformer
Af figur 2 ses, hvordan der pd nuveerende :

tidspunkt udvikles e-leering i Telenor .De_ell.!.ktr-d.n‘ls_ka

'.Bm dl A Eas \
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pd web 1.0-teknologier. Her bruges
elektroniske platforme til at formidle
viden og lering gennem digitale
indholdsdele.

Af figur 3 ses, hvordan der fremtidigt
onskes, at teknologien skal facilitere en
mere uformel og social leering i Telenor.

Her er det meningen, at vidensdeling

Figur 2: Nuveerende e-leeringsudvikling (Grenhgj, 2012)




Digitale medier

Figur 3: Fremtidig e-leeringsudvikling pa web 2.0
(Grenhgj, 2012)

skal foregd gennem de sociale web
2.0-teknologier, der tilfgjer et ekstra lag
til de digitale mediers potentialer.

Uddannelse og vidensdeling bestar i
hoj grad af mdaden, hvorpd e-lering
sammenseaettes af teknologier og
indholdsdele.
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Underspgelsesmetode og
oro jektdesign

Folgende afsnit omfatter specialets undersogelsesmetode og projektdesign, som
er den samlede fremgangsmade i undersogelsen af problemfeltet og illustration
af de enkelte kapitlers udspring og sammenhang. Vi er i opbygningen af
undersggelsesmetoden inspireret af Rienecker og Jergensen, der beskriver
undersggelsesmetoden efter formlen: " Forst gor vi..., sd gor vi..., dernaest gor vi... og
endelig gor vi...” (Rienecker og Jorgensen, 2008: 288). Ifolge Rienecker og Jorgensen
er undersggelsesmetoden central for videnskabeligheden af undersegelsen, hvilket
ogsa afspejler vigtigheden af afsnittet. Af den grund ser vi det en betydning af, at
vi ekspliciterer metoden bag vores undersogelse, sa det tydeligt fremgar, hvordan
vi anvender faglige og videnskabelige metoder til at finde svar pa afthandlingens
problemformulering. Slutteligt i afhandlingen reflekterer vi kritisk over vores egen
metode, hvormed hensigten er at forholde fagligheden og videnskabeligheden
til de valg, som vi i undersegelsen har truffet, hvilket ligeledes er anbefalet af
Rienecker og Jergensen (2008: 288).

I afhandlingen arbejder vi som beskrevet i indledningen frem mod at give
anbefalinger til, hvordan man ved hjelp af e-leering 2.0 kan skabe effektiv og
motiverende vidensdeling i en organisatorisk kontekst. Derfor undersoger
vi, hvordan vidensdeling teoretisk set kan fungere ved at se pa lering og
teknologiske udviklingsprincipper. Udover det teoretiske begrebsapparat bestar
vores undersogelse af empirisk data som er meningskondenseret interviews
med hhv. e-leeringsudviklere ved Telenor og en ekstern e-leeringsekspert fra
Superfero. Desuden bestdr empirien af data fra et fremtidsveerksted, hvori
kundeservicemedarbejdere fra Telenor har givet udtryk for nogle behov og ensker
til optimeringen af den interne e-leering. Dernzest foretager vi en empirisk analyse
med fokus pd effektivt og motivation, hvorefter vi bearbejder resultaterne fra
empirien i centrale temaer, der gor de empiriske resultater klare. Efterfolgende
bruger vi vores teoretiske begrebsapparat til at analysere de centrale temaer fra




empirien med udgangspunkt i at kunne besvare problemformuleringen. Specialet
har dermed en deduktiv karakter, idet vi arbejder ud fra et teoretisk begrebsapparat,
der sammenholdes med e-leering 2.0-komponenter; indhold, teknologi og
leeringsdesign. Hermed kan vi analysere, hvordan man i en organisation kan
udvikle effektiv og motiverende e-leering med kvalitet.

Det videnskabsteoretiske syn pa viden og lering behandler vi i afthandlings
metodiskeovervejelserikapitel3.Indledningsvisarbejderviud fraenepistemologisk
forstdelse af, hvordan vi rent videnskabeligt betragter viden og leering. Vi anskuer
leering som en kombineret proces, der er preeget af to modstridende videnskabelige
retninger, socialkonstruktivisme og kognitivisme. Vi er af den overbevisning,
at viden skabes og deles socialt, men tilegnes gennem en individuel kognitiv
proces i menneskets hjerne. I kapitlet arbejder vi med begge videnskabsteoretiske
retninger og argumenterer for, hvordan de hver iser bidrager til vores forstdelse
af viden og leering. Efterfolgende praesenterer vi en teknologiforstaelse om, at
teknologi fungerer som en social komponent pa lige fod med brugerne. Kapitlet
rummer desuden en anden metodologi, hvori vi beskriver indsamlingen og vores
empiriske datagrundlag samt behandlingen heraf. Det empiriske datagrundlag
udger data fra et fremtidsveerksted afholdt for kundeservicemedarbejdere
samt to interviews med hhv. Telenors e-leeringsudviklere og en eksterne
e-leeringsekspert. Fremtidsveerkstedet giver data om medarbejdernes ensker til
effektiv og motiverende e-leering og interviewet af de to e-leeringsudviklere ved
televirksomheden bidrager med en viden om den nutidige situation, muligheder
og udfordringer i organisationen. Den eksterne e-leeringsekspert bidrager med
en viden om best-practice inden for e-leering og brugen af web 2.0-teknologier.
Slutteligt i kapitlet preesenterer vi vores teoriudveelgelsesmetode.

I kapitel 4 introducerer vi vores teoretiske begrebsapparat, som udger to seerskilte
omrader; lering og teknologi. Det teoretiske begrebsapparat udger en reekke begreber
inden for leering, og det udger et studie af, hvilke muligheder teknologien giver for
facilitering af forskellige leeringspraksisser — saerligt hvordan web 2.0-teknologier
fungerer i forskellige leeringspraksisser, og hvordan designelementer fra
gamification kan bidrage til et effektivt og motiverende laeringsdesign. Bade
afsnittet om leering og afsnittet om teknologi rummer en reekke begreber og
anbefalinger, der finder anvendelse i den efterfelgende analyse. Som afslutning
pa kapitel 4 preesenterer vi vores sammentenkning af leering og teknologi i en
model, som udger en komplementeer tredeling af e-leering 2.0 ved at kombinere
leeringsindhold, teknologi og leeringsdesign. I afsnittet om e-leering 2.0 opstiller vi
med modellen et teoretisk svar pd, hvad e-leeringskvalitet er, og hvordan e-leering




som kvalitetsmeessig helhed afhaenger af modellens
enkelte deles relationer og samspil.

De teoretiske begreber fra hhv. lerings- og
teknologifeltet finder anvendelse i analysen i
kapitel 5. Kapitlet indledes med en praesentation
af vores empiri, hvorigennem vi udleder en reekke
centrale tematikker. Temaerne danner grundlag for
en efterfolgende teoretisk analyse af, hvordan man
kan kombinere vores viden gennem det teoretiske
begrebsapparat med den praksis, man oplever ved
Telenor. Viundersoger dermed, hvordan man gennem
e-lering 2.0 kan skabe effektiv og motiverende
vidensdeling ved Telenor, og hvorfor de valg teoretisk
kan siges at veere effektive og motiverende.

I kapitel 6 afrundes athandlingen med en refleksion
og konklusion. Vi reflekterer over vores valg om at
undersoge feltet vidensdeling gennem en e-leerings-
optik. Derneest folger athandlingens konklusion.
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Vletode

I dette afsnit beskriver vi vores valg af de faglige metoder, der finder anvendelse
i specialet. Vi indleder med at redegere for vores videnskabsteoretiske
udgangspunkt, hvor vi angiver vores forstdelse af hhv. leering og teknologi som
de to store omdrejningspunkter for afhandlingen. Derefter preesenterer vi den
empiriske dataindsamling og -behandling. Som en tredje metodik beskriver vi
vores teoriudveelgelsesmetode, som tager afseet i litteraturstudier.
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Forstdelse aof lcering og
teknolog

I afhandlingen fokuserer vi bade pa leering og teknologi som seerskilte felter,
der sammen bidrager til en samlet forstdelse af, hvordan der kan skabes effektiv
og motiverende leering i en organisatorisk kontekst. Vi anlaegger et holistisk
perspektiv pd sagen ved bdde at angribe problemstillingen teoretisk og praktisk.
Teoretisk indsamler vi viden om stremninger inden for leering og teknologi som
seerskilte felter og i samspil med hinanden. Det teoretiske fundament bygger pé
litteraturen, hvorfra vi udleder relevante anbefalinger og preemisser for potentielt
effektive og motiverende erfaringer med e-leering i en organisation. Det praktiske
perspektiv introduceres ved hjelp af Telenor casen. Casestudiet giver mulighed
for at analysere den praktiske kontekst gennem anvendelse af teori. Det teoretiske
og praktiske arbejde danner en deduktiv tilgang til en besvarelse af vores
problemformulering, idet vi seger efter teoretiske anbefalinger og erfaringer og
applicerer dem pad casen. Derudfra udleder vi nogle betragtninger og anbefalinger
om effektiv og motiverende vidensdeling i organisationen ved brug af teknologi.

Det er nedvendigt at danne sig en forstdelse af, hvordan man kan betragte leering og
teknologi som begreber for at kunne besvare vores problemformulering. Vibevager
os i specialet i speendingsfeltet mellem socialkonstruktivisme og kognitivisme,
idet vi har en forstdelse af, at leering sker i samspil med andre sociale relationer,
men menneskets kognitive proces er ogsd afgerende for leeringen. Det afspejler
sig dels i vores valg af teori, som vi praesenterer i neeste kapitel. Spaendingsfeltet
mellem socialkonstruktivisme og kognitivisme bliver for tiden behandlet i aktuel
forskning. Det ser vi fx i lektor ved Syddansk Universitet Thomas Wiben Jensens
publikation (2011), hvori han forholder sig til speendingsfeltet mellem kognition
og konstruktion. I det felgende forklarer vi vores tanker bag valget.

Loeringsforstéelse

Et omdrejningspunkt for denne afhandling er vores beskeaeftigelse med leering,
hvorfor vi m& sperge os selv, hvad lering egentlig er. I en vidensdelingsproces
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mener vi, at der kan opsta leering. Vi forstér laering som en gensidig proces mellem
individer, hvor den gensidige proces p& den ene side handler om formidling af viden
og pad den anden side tilegnelse af viden. Man kan skelne mellem undervisning og
indleering. Derfor ma vi kende til, hvad der opfattes som viden, og hvordan viden
dannes. Det spergsmal behandler vi i folgende afsnit.

Viden som begreb

Historisk har det leenge veeret diskuteret af forskellige videnskabsmaend, hvad
man rent videnskabeligt kan betegne som viden. I antikkens Graekenland har
filosoffen Platon (428/427-348/347 £Kr.) gjort sig grundleeggende overvejelser
om vidensbegrebets betydning, som selv viser sig at have relevans den dag i dag.
Platon heevdede, at viden kan karakteriseres som sand begrundet overbevisning
(Bordum, 2000: 86). Med den definition af viden mente Platon, at viden kun kunne
findes i det uforanderlige og i evige forhold fra matematikken, geometrien eller
fysikkens verden. Professor ved Learning Lab Denmark, Hans Siggaard Jensen,
beskriver i en artikel (2003), at logik havde en stor betydning i den Platonistiske
fremleegning af viden som begreb, nar viden, ifelge Platon, blev skabt gennem den
menneskelige perception af abstrakte, uforanderlige og evige sagsforhold (Jensen,
2003: 26). Med det udtrykker Siggaard Jensen, at de menneskelige sanser ikke
giver viden i sig selv, men det oplevede giver mening, fordi vi som mennesker har
viden og kan bruge den pd de ting som vi oplever (Jensen, 2003: 26). Viden er ifolge
Platons klassiske epistemologi dermed forklaret som logiske slutninger, der giver
en sand, velbegrundet overbevisning.

Den klassiske epistemologi, som ovenfor er introduceret, foreskriver altsd, at
viden i forvejen findes som en sandhed, der skal erkendes af individet. Med lektor
ved Copenhagen Business School Peter Holdt Christensens ord har sandheden
karakter af noget allerede eksisterende, og viden er blot et sporgsmdl om at
erkende denne sandhed (2000: 111). En anden retning inden for epistemologien er
den pragmatiske epistemologi, som forholder sig anderledes til vidensbegrebet.
Den pragmatiske epistemologi bidrager med et syn pa viden som noget, der
skabes gennem handling og i hej grad pavirkes af det individ, der erkender det
givne objekt (2000: 11). Séledes forklarer Christensen de to retninger inden for
epistemologien som felgende (2000: 11):

1. Den klassiske epistemologi, der bidrager med en statisk og erkendende
forstaelse af viden.

2. Denpragmatiskeepistemologi, derbidragermed endynamisk og konstruerende
forstaelse af viden.




Vi tilslutter os den pragmatiske epistemologi i vores mdade at tilgd og behandle
problemstillingen for specialet. Som vi tidligere har udtrykt, sd mener vi, at viden
konstrueres socialt og at viden fremkommer som en dynamisk proces mellem
individer.

Pragmatikeren John Dewey forholder sig ligeledes kritisk til den klassiske
epistemologi, fordi den fokuserer pd et passivt forhold mellem det objekt, der skal
erkendes, og det subjekt, der erkender. Dewey mener, at man opnar ny viden ved
aterkende et givet fenomen og derefter afprove det i praksis — forst i afprevningen
af, hvordan en given teori virker i praksis, opndr man viden. Ifelge Dewey er
problemet, at det erkendende individ ikke har mulighed for at koble teori til
praksis og betragter det erkendende individ som en passiv deltager i dannelsen
af viden. Individet fremstar som en passiv deltager, fordi sandheden allerede
forudseettes at eksistere, og blot skal erkendes eller perciperes af et erkendende
objekt (Christensen, 2000: 118f). I begge orienteringer er der tale om en tankeproces,
men den storste forskel ligger i, at teenkning i den pragmatiske forstdelse bliver
et instrument for tilegnelsen af viden, hvorimod tankeprocessen i klassisk
epistemologi udelukkende er et forseg pa at tilegne sig sandheden (Christensen,
2000: 120). I vores optik bliver tankeprocessen et aktiv for virksomheden i den
pragmatiske epistemologi, idet man forestiller sig, at medarbejderne selv evner at
tilegne sig viden ud fra informationer fra kollegaer eller anden.

Deweys udlegning af den pragmatiske epistemologi for forstdelsen af viden er
vaesentlig for vores perspektiv pd viden, videnskabelse og videndeling. I den
specifikke case arbejder vi med det problem, at Telenor ikke onsker at bruge neer
sa mange ressourcer pa formel uddannelse, hvor allerede eksisterende viden
formidles til deres medarbejdere — en eksisterende viden i form af en sandhed, der
fx kan relateres til medarbejdernes arbejdsprocesser eller produktkendskab. Den
pragmatiske forstdelse af viden, som ifelge Dewey bygger pa afprovning af viden
i praksis og deling af viden, har derfor stor betydning for det problem, som denne
afhandling seger efter svar pa.

Netop praksisdimensionen er vigtig ifelge Bukh og Christensen, hvis man ser pé
leering som tilegnelse af viden. Den britiske filosof Gilbert Ryle introducerede i sin
bog (1949) to former for viden — “knowing that” og “knowing how” — altsa viden
og kunnen (Bukh og Christensen, 2003: 38) (Ryle, 1949: 29). Han skelnede mellem
dét at vide, hvordan man udferer en bestemt aktivitet og dét rent faktisk at kunne
udfere aktiviteten. Det forste fungerer som en form for overbevisning i klassisk
epistemologisk forstand, mens dét at udfere aktiviteten kan karakteriseres som en
feerdighed og kan tilhere en pragmatisk tankegang. Ryle argumenterer for, at man
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gennem udferelsen af en handling reflekterer over at udfere den pad bedst mulig vis.
Dermed bliver viden og praksis koblet sammen (1949: 29). At have en feerdighed
til at udfere en aktivitet er i denne henseende en form for viden, som ifelge Bukh
og Christensen er essentiel for forskellige leeringsteoretikere — fx Dewey (Bukh og
Christensen, 2003: 39), som vi beskriver yderligere i afsnittet “Leeringskontekst” i
kapitel 4. Dewey peger pa, som vi tidligere har antydet, at praksis betyder meget
for menneskets tilegnelse af viden, idet han mener, at man laerer ved at gore 0g ved at
reflektere over, hvad man har gjort (2003: 39).

Den ungarske filosof Michael Polanyi introducerede i sin bog (1966) en distinktion
mellem tavs og eksplicit viden, som ogsad bidrager til vores forstdelse af den
praktiske dimension af viden. Polanyi pastod, at man kan vide mere, end man kan
redegore for (1966: 28). I den forbindelse introducerede han begreberne tavs viden og
eksplicit viden (Polanyi, 1966):

¢ Tavs viden omtales som viden, der ligger latent pd rygraden og som man
ubevidst evner at handle ud fra.

e Eksplicit viden er derimod viden, der er eksternaliseret, hvorved det far en
handgribelig form som fx et dokument.

Tavs viden har en mere praktisk orientering (jf. Ryles begreb kunnen), mens
eksplicit viden er mere teoretisk (jf. Ryles begreb viden) (Polanyi, 1966: 31). Polanyis
syn pa tavs og eksplicit viden finder vi meget relevant for vores leeringsforstéelse,
fordi madlet i en organisatorisk kontekst ma veere at eksplicitere medarbejdernes
vaerdifulde tavse viden, sd andre i organisationen ogsa kan fa gleede af den. Vi
vender derfor tilbage til dette med en metode, hvorpa det lader sig gore. For vi
introducerer metoden, er det dog vaesentligt at fa en forstdelse af leering som en
proces.

Loering som proces

Laering udger som forskningsomrade et meget stort felt, hvor flere forskellige
videnskabelige retninger er preesenteret. Leeringsteoretikeren Knud Illeris
beskriver i sit veaerk (2002) med en sammenhaeng mellem kognition, psykoanalyse
og sociale relationer i form af en leeringstrekant i forbindelse med tilblivelsen af ny
viden i et individ. Det er for os en interessant sammenheaeng, da Illeris beskriver
en tilegnelsesproces, der foregar i individet mellem kognition og emotion. Ifelge
Ileris sker leering desuden i en samspilsproces med andre individer i en social
dimension. Vi gar yderligere i detaljer med Illeris” laeringstrekant i afsnittet
“Leeringskontekst” i kapitel 4, men lad os her forelobigt feestne os ved, at leering




sker som en kognitiv proces i individet samtidig med at det ogsa bergrer en social
dimension i en leeringssituation. Med Illeris” forstdelse kan vi udlede, at leering
kan ske i samspil med andre sociale faellesskaber (2002: 117), og derfor finder vi en
socialkonstruktivistisk tankegang relevant for vores forstdelse af leering, ligesom
vi er bevidste om, at leering ogsd foregdr som en kognitiv proces.

Traditionelt set er kognitivismen og socialkonstruktivismen hinandens
modseetninger. Kognitivister heevder, at leering grundleggende sker som
en tankeproces i individet, mens socialkonstruktivister mener, at faktorer i
samfundet, kulturen og sociale samspil med andre individer pavirker en given
opfattelse af et objekt. I de folgende afsnit redegor vi for de ovenstdende pdstande
og ser pd, hvordan mennesket kan danne viden ud fra en kognitiv forstdelse og en
socialkonstruktivistisk forstdelse.

Kognitivisme

Lektor ved Syddansk Universitet Thomas Wiben Jensen redeger i sin bog (2011) for,
hvordan kognitivismen har gennemgdet tre generationer over de seneste 50 dr. Den
forste generation har i vores optik karakter af en klassisk epistemologi, idet den ser
kognition som en processering af symbolske praesentationer, der som udgangspunkt finder
sted i menneskehjernen, men som kan simuleres i andre systemer eller maskiner (Wiben
Jensen, 2011: 33). Den anden generation tager sit udspring heraf, men fokuserer
i hojere grad pd menneskets fysiske pavirkninger og perception af de oplevede
ting — den anden generation ser kognition som en mental proces, der er kropsligt og
erfaringsmaessigt baseret, men stadig reserveret til det enkelte individs bevidsthed (Wiben
Jensen, 2011: 33). Den tredje generation tager i hojere grad omverdenen med —
kognition som en aktivitet, der finder sted pd tveers af bevidstheder, kroppe 0g omverden, 0g
derfor taler man her ofte om kognition som distribueret (spredt) og embedded (integreret) i
omgivelserne (Wiben Jensen, 2011: 33).

Kognition bliver ofte brugt som en samlebetegnelse for mennesket
evne til at opfatte, erkende og handle i forhold til sin omverden. (...)
Kognition er altsd overordnet set processer, der behandler indtryk fra
sanserne 0g omsatter det i motorisk handling, adferd, tenkning og
sprogproduktion. (Wiben Jensen, 2011: 33)

Seerligt den anden generation er relevant for vores forstdelse af leering, idet den
foreskriver, at en kognitiv proces som leering kan ske gennem sanselige perceptioner
af en virkelighed. Modsat den forste generation af kognitivismen tilsideseetter den
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anden generation ikke kroppens betydning for menneskelig erkendelse. I den
anden generation taler den franske feenomenolog Maurice Merleau-Ponty om, at
bevidstheden er kropsligt forankret — the embodied mind eller embodiment. Wiben
Jensens udleegning af embodiment baserer sig pa den danske faenomenologiske
filosof Dan Zahavi og den amerikanske kognitionsforsker Shaun Gallagher og
gar pa, at bevidstheden ikke blot er kropsligt forankret, fordi den finder sted i en
hjerne, der har hjemme i en krop. Bevidstheden er kropsligt forankret, fordi den
er formet af den menneskelige sansning og perception af omgivelserne (Wiben
Jensen, 2011: 37). At bevidstheden er formet af sansning og perception, men at
mening stadig tillegges som en kognitiv proces, kan vere relevant for vores
forstaelse af, hvordan medarbejdere i en organisation kan konstruere viden og
udvide deres kompetencer, da mennesker i den kognitive forstaelse selv er herre
over sansning og perception af viden.

Vi mener dog, at forhold i menneskets omverden har lige sa stor pavirkningskraft
pad menneskets bevidsthed — jf. kognitivismens tredje generation, hvor man taler
om distribueret og integreret kognition, der finder sted pa tvaers af bevidstheder.
Med det forstar vi, at menneskers sociale netveerk og dermed andre bevidstheder
kan pdavirke en opfattelse af et givet objekt. Det far os tillige til at inddrage det
socialkonstruktivistiske syn pa leering.

Socickonstruktivisme

Grundleeggende haevder socialkonstruktivister, at et givet feenomen er menneskeskabt
0g beerer aftryk af sin menneskelige oprindelse, hvor det er formet og praeget af forskellige
menneskeligeinteresser(Collin,2003:248). Ved ogsdatindtageetsocialkonstruktivistisk
perspektiv ensker vi at opnd en forstdelse af, at mennesker kan leere i samspil
med andre. Det betyder med andre ord, at vi bruger det socialkonstruktivistiske
perspektiv til at anskue, hvordan viden kan skabes mellem individer i et socialt
feellesskab.

Der findes mange retninger af socialkonstruktivisme, men de bygger alle pa en
grundtanke om, at sociale processer er afgerende for, hvad der bliver opfattet som
sandt i et samfund (Wiben Jensen, 2011: 83).

Traditionelt set omhandler socialkonstruktivismen tanker om tilblivelsen af
samfundsmeessige eller kulturelle streomninger. Vi argumenterer imidlertid for,
at socialkonstruktivisme ogsa kan findes internt i en organisation som fx en
virksomhedskultur, der indeholder forskellige processer og feelles holdninger
omkring virksomhedens forretningsomrade. Medarbejderne vil agere mod et
feelles mal om at lose deres arbejdsopgaver og bidrage til virksomhedens drift. Det




standpunkt sat i relation til en kontekst, hvori medarbejdere skal leere, betyder, at
viden og kompetencer ogsa vil blive dannet ved sociale processer.

Den socialkonstruktivistiske tankegang er vigtig for vores teknologiforstaelse,
som vi senere praesenterer i kapitlet, men den er ogsa vigtig for vores forstdelse
af, hvordan viden kan konstrueres i en organisatorisk kontekst. Det behandler vi
i det folgende.

Konstruktion of viden

I en socialkonstruktivistisk optik ser vi leering som et produkt af en konstruktion
af viden. Det kan fx veere i form af en eksplicit deling af ekspertviden eller
udveksling af erfaringer, hvor medarbejdere aktivt formidler deres viden til andre
medarbejdere i organisationen, men dét at kopiere kollegaers rutiner i jobbet kan
veere med til at tilegne viden. I det foregdende har vi bevaeget os pa et abstrakt plan
i bestreebelserne pd at forsta, hvordan viden konstrueres i lyset af kognitivisme
og konstruktivisme. Vi har oparbejdet en forstéelse for, at viden bade sker som en
kognitiv proces i menneskets hjerne, og at sociale faktorer har indflydelse pa denne
proces. De to japanske forskere Ikujiro Nonaka og Hirotaka Takeuchi giver i deres
veerk (1995) et bud pa en teori for, hvordan man kan dele viden i organisationer
(knowledge management). Nonaka og Takeuchi tilslutter sig i deres definition af
viden den klassiske epistemologi som sand, velbegrundet overbevisning, men de
tilleegger samtidig en vis form for socialkonstruktivisme:

While the traditional epistemology emphasizes the absolute, static,
and nonhuman nature of knowledge, we consider knowledge as a
dynamic human process of justifying personal belief towards "thruth”.
(Nonaka 0g Takeuchi, 1995: 58)

Deres teori om skabelse af viden indeholder to dimensioner: en ontologisk og en
epistemologisk. Ifalge Nonaka og Takeuchi dannes viden péa et ontologisk plan kun
af individet, men en organisation kan stette op om eller give individet rammer for
eksempelvis at dele deres viden. Den ontologiske dimension indeholder dermed
en betragtning om, at viden kan dannes pé forskellige niveauer — i individet, i
en social gruppe eller i organisationen. Den epistemologiske dimension tager
udgangspunkt i Polanyis skelnen mellem tavs og eksplicit viden (Nonaka
og Takeuchi, 1995: 59), som vi har redegjort for i afsnittet ”Viden som begreb”
ovenfor. Ud fra en antagelse om, at viden bliver dannet ved et dynamisk spil
mellem tavs og eksplicit viden, har Nonaka og Takeuchi opstillet en model for,
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hvordan viden dannes gennem fire faser, der bevaeger sig henover de forskellige
ontologiske niveauer. Modellen muligger en operationalisering af vores abstrakte
tanker omkring formidling og tilegnelse af viden.

Den forste fase kaldes Socialisering og deekker over en proces, hvor medarbejdere
gennem sociale relationer helt ubevidst deler oplevelser, erfaringer eller rutiner
uden at bruge sproget til at formidle deres viden. Viden forbliver dermed
tavs i socialiseringsprocessen, men eksempelvis nyligt ansatte kan kopiere
eksperters handlinger. Nonaka og Takeuchi understreger, at neglen til at opnd
tavs viden i en socialiseringsproces er oplevelse, da man nemmere kan seette sig
ind i andres handlinger frem for andres tanker (Nonaka og Takeuchi, 1995: 63).
Socialiseringsfasen indeholder en helt klar socialkonstruktivistisk tankegang, hvor
viden bliver til i samspil med andre.

Efter socialiseringsfasen kommer der en Eksternalisering, hvor den tavse viden,
som er opndet gennem socialiseringen geres eksplicit. Det kan fx gores ved at
konceptualisere den nye viden. Nonaka og Takeuchi taler om, at en sproglig eller
visuel formulering af, hvad man oplever der kan fremme refleksion og interaktion
mellem individerne (Nonaka og Takeuchi, 1995: 64). I samme ombeering vil
individerne begynde at arbejde sammen i grupper om ekspliciteringen. Det kan
fore til ny og eksplicit viden, men det kan dog vaere sveert at anvende den viden,
da konceptualiseringen kan fremkalde forskellige ideer hos forskellige individer.




Derfor foreslar Nonaka og Takeuchi den efterfolgende kombinationsproces, hvor
grupperne kombinerer deres viden pd kryds og tveers. Den proces kan eksempelvis
databaser (eller anden informationsteknologi) stette. Nar individerne sorterer,
optager og kombinerer den information, de hver iseer bliver udsat for, sa vil den
eksplicitte viden fra for blive mere nuanceret og brugbar (Nonaka og Takeuchi,
1995: 67). Her fremkommer en kognitivistisk tangering, da den eksplicitte viden har
karakter af sand velbegrundet overbevisning og blot skal optages af individerne.
Informationsteknologi kan hjeelpe til det, hvilket ogsa understreger en kognitiv
retning, fordi teknologien ikke har den frie vilje til selv at forme viden. Nonaka
og Takeuchi glemmer dog ikke den socialkonstruktivistiske retning, da det hele
stadig handler om at generere viden gennem sociale samarbejder.

Den sidste fase deekker over en proces, hvor den eksplicitte viden lagres i
individernes kroppe som rutiner eller vaner og derved bliver til tavs viden igen.
Viden bliver kropsliggjort igen gennem en Internalisering. Nonaka og Takeuchi
foresldr ogsd her, at den eksplicitte viden ber veere sprogligt forankret for, at
eksplicit viden kan optages som tavs viden igen. Nonaka og Takeuchi benaevner
ogsd fasen som sammenfaldende med Deweys pragmatiske orientering “learning
by doing” (Nonaka og Takeuchi, 1995: 69).

Teknologforstéelse

Vi finder det grundleggende for afhandlingen og udformningen heraf at
anleegge en forstdelsesmeessig ramme samt gore det klart, hvilken rolle vi
tilleegger teknologien. Dermed mener vi, om teknologien i en organisatorisk
kontekst skabes af virksomhedskulturen eller om virksomhedskulturen formes af
teknologien? Traditionelt har der veeret to mdder at teenke i forhold til den made,
hvorpa den sociale verden interagerer med teknologi; teknologideterminisme og
socialdeterminisme. Som konsekvens af, at vi befinder os i speendingsfeltet mellem
socialkonstruktivisme og kognitivisme, befinder vi os ligeledes i spaendingsfeltet
mellem de to retninger, hvad angér vores grundleggende teknologiforstaelse.
Grundleeggende er vi af den overbevisning, at sociale relationer gennem holdninger
og oplevelser med teknologien er med til at danne en holdning til teknologi. Dog
mener Vi, at en brugers erfaring med en teknologi ogsd kan bevirke, at brugeren
far en anden opfattelse af teknologien. For at belyse determinismekontrasten
redegorer vi kort for begge, men med fokus pa den sociale. Det sociale aspekt
tager vi videre i afsnittet og arbejder herfra med begrebet Social Construction of
Technology, ogsa kendt som SCOT.
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Den canadiske medieforsker Marshall McLuhan (1911-1980) ses som en af
forgangsmeendene for, hvad der i dag betegnes som teknologideterminisme.
McLuhan er kendt for udsagnet “the medium is the message”, hvormed han mener, at
mediet er budskabet (1964: 7ff). McLuhans medieforstielse gér pa, at mediet er en udvidelse
og forleengelse af mennesket, og at mediet former og kontrollerer omfanget af menneskelige
foreninger og handlinger. Teknologideterminismen handler om, at teknologien uden
for menneskelig pdvirkning folger sin egen udviklingsmeessige bane og pavirker
mennesket i en given kulturel kontekst. I den forstdelse former teknologien altsa
vores samfund og dermed ogsd de sociale praksisser. McLuhan mener, at det
er medierne selv, der ber veere i fokus, og ikke indholdet de udferer (1964: 7ff).
Teknologien influerer altsa pd samfundet og menneskers handlemenstre og ikke
omvendt.SatienkontekstindenforTelenor, sd vilteknologienidenforstdelsesramme
bestemme og forme de sociale processer og praksisser i organisationen, og vi kan
derved forstd determinismen som en pdvirkning af virksomhedskulturen. Vi er
dog ikke udelukkende af den forstdelse, at det er teknologien, som skubbes ud i
organisationen, der skaber virksomhedskulturen og -processerne. I stedet mener
vi, at menneskelige handlinger og relationer i henhold til en socialkonstruktivistisk
tankegang kan vare med til at skabe teknologien. Dermed kan det veere oplagt
i Telenor at se virksomhedens medarbejdere som vidensbeerere og potentielle
medskabere af de teknologiske lgsninger og udviklinger.

Raymond Henry Williams (1921-1988), som var en walisisk akademiker og socialist,
var en kritiker af det teknologideterministiske syn. Han har i sit veerk (1975)
skitseret teknologi- og socialdeterminisme og seetter forholdet mellem teknologi
og samfund til at ske gennem en gensidig formning. Udviklingen og tilblivelsen af
teknologi konstrueres i denne optik socialt. Socialdeterministisme forstds som, at
enhver teknologi er et resultat af det samfund, hvori det er udviklet.

“Any particular technology is then as it were a by-product of a social
process (...) " (Williams, 1975: 13)

Som en konsekvens af vores tilgang til leering mener vi sdledes ogs4, at tilblivelsen
af effektive teknologier sker som et udspringende behov af brugerne. Dermed
veelger vi at anskue tilblivelsen og accepten af teknologien i et socialdeterministisk
perspektiv. Vi er bevidste om, at teknologien i sig selv dbner op for en reekke
muligheder for brugeren, men kontekst, brugerbehov og teknologiadoption
samt en reekke andre faktorer afger til en vis grad, hvordan brugeren
anvender teknologien. Fundamentalt udspringer socialdeterminismen af en
socialkonstruktivistisk ontologi og pa baggrund af menneskelige behov, sé fra et




forskningsmaessigt synspunkt er der faktorer uden for teknologien, der influerer
pa teknologiudviklingen. Disse eksterne faktorer kan eksempelvis vere sociale,
okonomiske, organisatoriske, forretningsmaessige og/ eller menneskelige faktorer.
Den sociale praksis ma altsa forstds som undersogelsesfaenomenet, da teknologien
skal anskues som en konsekvens af den sociale praksis, hvori den ibrugtages. I den
kontekst, hvori vi ser udviklingen og ibrugtagningen af teknologi i Telenor, er vi af
den teknologiske forstdelse og overbevisning, at den mest effektive, motiverende
og betydningsfulde teknologi konstrueres socialt. Dette danner samtidig baggrund
for vores senere fokus pa og forstdelse af, hvordan virksomhedens ikt-lasninger til
vidensdeling udvikler sig i takt med de udfordringer, som virksomheden meder
i deres daglige drift, og hvordan brugen af sarligt sociale teknologier kan skabe
betydning i en organisation som Telenor.

Social Construction of Technology

Med vores teknologiforstdelse overvejende placeret inden for socialdeterminismen
ser vi i dette afsnit pd den sociale konstruktion af teknologi og de stremninger,
der kendetegner omrddet. Epistemologisk anskuer vi, som omtalt i afsnittet om
socialkonstruktivisme, problemstillingen i en socialkonstruktivistisk optik. Som
en naturlig forlengelse heraf anleegger vi et mere nuanceret perspektiv, der
tager hojde for samspillet mellem menneske og teknologi og altsd den sociale
konstruktion af teknologi. Gennem den sociale konstruktion af teknologi ser vi en
mulighed for at facilitere og drive vidensdeling.

Teknologisk posiionering

Siden midten af 1980 erne har der vaeret en stor interesse for at analysere teknologi
som social konstruktion, specielt inden for studierne af Science-Technology-Society
(herefter STS) (Jensen et. al., 2007: 43). STS ses som et landskab fyldt med forskellige
muligheder, hvori der dbnes op for detaljerede studier og begrebsrammer til
forstaelse af sammenheenge i videnskabelige, teknologiske og organisatoriske
praksisser (Jensen et. al., 2007: 12).

I dette landskab steder vi pa Sociology of Scientific Knowledge (herefter SSK), hvis
hovedargument er, at videnskabelige fakta ikke skal forklares med reference til
naturen, men til samfundsmaeessige og sociale interesser (Jensen et. al., 2007: 23).
Med andre ord konstrueres videnskabelig viden socialt og kan dermed geores til
genstand for sociologiske undersogelser (Jensen et. al., 2007: 13). Ifelge sociologer
fra Edinburgh, David Bloor og Barry Barnes, som star bag The Strong Programe,
udspringer al viden basalt set fra sociale kilder og er sociale konstruktioner (Jensen
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et. al., 2007: 19). Derfor ma viden veere det, som folk opfatter som viden (Jensen et.
al., 2007: 20).

Da vi undersoger den teknologiske udvikling af e-leering ved Telenor i et
socialkonstruktivistisk lys, er det oplagt at tage udgangspunktinogle af de centrale
indsigter fra SSK kombineret med teknologiens rolle. Det aspekt behandler Social
Construction of Technology (herefter SCOT). Heri er den grundlaeggende forstdelse,
at ikke kun videnskabelig viden, men ogsa teknologi konstrueres socialt (Jensen et.
al., 2007: 13).

Trevor Pinch og Wiebe Bijker, der betegnes som nogle af forgangsmendene
for SCOT, har beskeaftiget sig med at forstd teknologiudviklingen og den
videnskabssociologiske tilgang til at studere viden pa. SCOT beveaeger sig i et
teoretisk og metodisk felt inden for STS-landskabet, hvorfra Pinch og Bijkers
har forsegt at sammenbringe studier af videnskabelig viden (SKS) og studier af
teknologi under samme begrebsmaessige ramme (Jensen et. al., 2007: 44).

Et af de mest sldende kendetegn ved videnskabsstudier har i de
senere dr veeret adskillelsen af videnskab fra teknologi. Der eksisterer
mange sociologiske studier af ny viden og af teknologisk innovation,
men indtil videre har der kun veeret gjort fi forseg pd at bringe disse
arbejder i forbindelse med hinanden (Pinch & Bijker, 1984: 399) og
(Jensen et. al., 2007: 44)

Socio-historiske studier argumenterer for, at det sociale og det teknologiske ikke
kan holdes adskilt (Jensen et. al., 2007: 43), og Pinch og Bijker argumenterer i den
forbindelse for, at det sociale er med til at forme teknologi. De taler om, at teknologi
og mennesker danner et sammensvavende og semlost netvaerk. Med det mener
Pinch og Bijker, at teknologi indgar som en akter i samfundet pé lige fod med
mennesker, og dermed er med til at pdvirke menneskers holdninger og adferd
ligesom andre sociale relationer kan gore det (Jensen et. al., 2007: 44f). Et optimalt
ikt-system til vidensdeling vil i vores optik indga pd lige fod med brugerne, sd der
ikke ”treekkes noget ned over hovedet” pd brugeren, og derfor folger vi Pinch og
Bijker i vores teknologiforstaelse.

Fortokningsfleksibiitet og teknologiske rammer

I folgende afsnit vil vi i korte treek redegere for de relevante principper i SCOT,
der kan veere med til at beskrive mdden, hvorpa vi ser og tilgar udviklingen af
teknologi. Hermed er det hensigten at give en forstdelsesmaessig baggrund for,




hvorfor sociale grupper teoretisk set kan konstruere eller benytte en teknologi pa
en bestemt made og ikke pa en anden. Mennesker opfatter og bruger teknologi
forskelligt, og derfor er det relevant at belyse den fortolkningsmeessige fleksibilitet
heri, og samtidig se pd, hvorledes menneskets kompetencer faestner sig til seerlige
socialteknologiske rammer.

Udgangspunktet for SCOT er, at en teknologi kun er, hvad den er, i forhold til
en bestemt gruppe mennesker, hvilket begrebet relevant social gruppe refererer til
(Jensen et. al., 2007: 46). Det er i samme ombeering ogsa et af Langdon Winners,
som er professor i STS, kritikpunkter af SCOT, at nogle grupper slet ikke bliver hort
(Winner, 1993: 365ff). Det kan veere i opdelingen af en given social gruppe (kon,
alder, kompetencer), hvor man kan veere ekskluderet fra teknologiudviklingen,
selvom teknologien kan have stor indflydelse pa disse gruppers liv eller arbejde
(Jensen et. al., 2007: 58). Det socialkonstruktivistiske element kommer til udtryk
ved, at teknologien betragtes i forhold til forskellige grupper, der har forskellige
opfattelser af teknologien. De tilleegger forskellig betydning til artefaktet og
grupperne pavirker pa hver deres mdde den fysiske udformning af artefaktet.
Hertil kan vi koble termen fortolkningsfleksibilitet i forbindelse med kontroverser, der
medferer at de skal stabiliseres og lukkes, sd der opstar enighed om en teknologi.
Man taler her om lukningsstrategier eller -mekanismer (Jensen et. al., 2007: 46f).

Bijker foresldr, at sociale grupper, fortolkningsfleksibilitet og stabilisering/
lukning suppleres med et begreb om teknologiske rammer (Jensen et. al., 2007:
46f) (technological frames: Bijker, 1989, 1997). Ved begreberne sociale grupper,
fortolkningsfleksibilitet og lukningsstrategi uddybes nogle centrale forhold, og
termen teknologiske rammer introduceres. Ved at inddrage begreber som disse
har vi forstaelse af, at man ved udvikling af ny teknologi ber veere bevidst om,
at brugernes forudseetninger kan vere forskellige. Teknologien skal dermed
understotte forskellige forudseetninger. Bijker definerer den teknologiske ramme
saledes:

En teknologisk ramme omfatter alle de elementer, som influerer
pd interaktionen inden for en relevant social gruppe og leder til
tilskrivningen af mening til tekniske artefakter — og siledes til
konstituering af teknologi. (Bijker, 1997: 123)

Teknologiske rammer giver mulighed for at forklare, hvorfor sociale grupper
konstruerer en teknologi pa en bestemt made frem for en anden. En teknologisk
ramme omfatter alle elementer, som influerer pa interaktionen inden for en bestemt
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social gruppe og leder til tilskrivningen af mening til de tekniske artefakter — og
saledes til konstituering af teknologi. En teknologisk ramme tilherer en bestemt
social gruppe, menindividerigruppen kan veere medlem af flere sociale grupper og
dermed flere teknologiske rammer — graden af inklusion i den enkelte teknologiske
ramme kan dermed variere (Jensen et. al., 2007: 48f). Centrale karakteristika ved
teknologiske rammer er, at forskeren tvinges til at undersoge og overveje, hvorfor
aktorer handler som de gor. Det giver derfor mulighed for at vise muligheder og
begraensninger ved den given teknologi, der undersoges.

Bijker har tre forslag til konfigurationer eller udvikling af ny teknologi: Det forste
handler om, hvis der forekommer en dominerende teknologisk ramme, som
driver aktererne til at udvikle ny teknologi. Det andet handler om, at aktererne i
en dominerende gruppe er i stand til at insistere pd sin definition af problemer og
losninger. Den tredje mulighed handler om, at flere grupper placeret i hver deres
teknologiske ramme udvikler ny teknologi for at lukke den kontrovers, der matte
veere mellem grupperne og deres teknologiske rammer (Jensen et. al., 2007: 54).




tmpirisk dataindsamlingsmetode
og -behandlng

I dette afsnit gor vi rede for vores empiriske overvejelser og metodiske valg,
ligesom vi beskriver vores dataindsamlingsmetode og -behandling. For at give et
sammenhaengende billede heraf preesenterer vi kort de valg, som vi har truffet, for
derefter at uddybe metoderne senere i afsnittet.

I vores bestraebelser pa at afdekke casen ved Telenor og redegere for
e-leeringsudviklingen, som foregér i en organisatorisk kontekst, har vi valgt, i
henhold til Bent Flyvbjergs casestudietrin indsamling af empiri (Flyvbjerg, 1988),
at inddrage og benytte de designprincipper som Christian Grenhej praesenterer i
sin praktikrapport, “Praktik hos Telenor” (Bilag 1). Designprincipperne fungerer
som findings, der stammer fra det analytiske arbejde med data fra et afholdt
fremtidsveerksted under praktikopholdet. Malet med Christian Grenhejs atholdte
fremtidsveerksted har veeret atafdeekke og undersoge kundeservicemedarbejdernes
holdninger og eonsker til Telenors e-leering med henblik pd at optimere
udviklingen og brugen heraf. Endvidere har vi valgt at supplere undersogelsens
designprincipper med kvalitative holdningsdata i form af to interviews med hhv.
to e-leeringsudviklere fra Telenor og en ekstern e-leeringsekspert fra Superfero.

Ifelge Flyvbjerg ber de informationer, som en case bygger pa veere tilstreekkelig
komplette pd den made, at caseinformationerne omfatter alle informationer som
personerne, der beskeeftiger sig med casen, er i besiddelse af (Flyvbjerg, 1988: 10ff).
Vi mener, at vi med vores empiriske valg kan udtraekke tilstreekkelig komplette
informationer til at kunne undersgge casen.

Et brugerorienteret perspektiv

Som empirisk datagrundlag for analysen bruger vi de feromtalte designprincipper
fra  fremtidsveerkstedet, der indeholder kundeservicemedarbejdernes
ekspliciterede ensker til e-leeringsindhold og udvikling heraf. Dataene blev
som neevnt til via et fremtidsveerksted, der tog udgangspunkt i medarbejdernes
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kritik af den hidtidige berering med og brug af e-leering. Ved en participatorisk
workshop var medarbejderne med til at vende deres kritik til konstruktive ensker
og lesningsforslag, hvoraf designprincipperne tog sin form. Med dataene og
designprincipperne har vi mulighed for at inddrage det brugerdrevne perspektiv
i analysen, sd vi kan medtage medarbejdernes ekspliciterede holdninger til
e-leeringen i Telenor og forholde deres ensker til vores teoretiske begreber og
anbefalinger til et fremtidigt leeringsdesign. Vi ved nemlig, pd baggrund af
designprincipperne i rapporten, hvad medarbejderne vil have i bestraebelserne pa
at tilegne sig viden gennem ikt pd en motiverende og effektiv mdde. Vi vil med
den viden og med vores teoretiske begreber analysere, hvordan vi effektivt og
motiverende kan anvende e-leering 2.0 hertil.

I det brugerdrevne fremtidsveerksted blev kundeservicemedarbejdernes
holdninger og ensker afdekket og dokumenteret gennem fremtidsveerkstedets
kritik-, fantasi- og realiseringsfase jf. Robert Jungk og Norbert Miillert anbefalinger.
Behandlingen af dataene udmentede sig i fire designprincipper; tilgeengelighed,
relevant indhold, mdlbart resultat og udvikling ud fra behov. I afhandlingen fungerer
disse designprincipper som brugernes perspektiv pd, hvordan Telenors e-leering
gores mere effektiv og motiverende. I afsnittet “Kundeservicemedarbejderne om
effektivitet og motivation” i kapitel 5 preesenteres designprincipperne fra Christian
Grenhejs praktikrapport (Grenhej, 2012) mere indgdende.

INterview

Som supplement til det brugerorienterede perspektiv foretager vi endvidere to
interviews med hhv. Telenors e-leeringsudviklere, Johannes Lystbaek og Martin
Andersen, samt e-leeringsekspert og udvikler af e-leeringssystemet Superfero,
Kristoffer Humle.

Interviewet af Telenors e-leeringsudviklere er med til at give en forstdelse
af situationen ved Telenor ligesom det er med til at kortlegge muligheder
og udfordringer ved at anvende elementer fra e-leering 2.0 til vidensdeling i
organisationen. Lystbaek og Andersen inddrages, da de, som udviklere af Telenors
e-leering, kan belyse udviklingsmulighederne og begraensningerne i organisationen
lige sa vel som de kan give et indblik deres overvejelser ved udvikling af e-leering
til Telenors medarbejdere. Det danner et nuanceret perspektiv for analysen, idet vi
kan sammenholde brugernes ensker med udfordringerne i geeldende praksis eller
hvad, der rent faktisk er muligt i organisationen, hvis man skal opfylde brugernes
behov.




Endvidere har vi valgt at foretage et interview med en e-leeringsekspert og udvikler
af systemet Superfero. Valget af Humle som ekspert og bidragsyder er foretaget pa
baggrund af en praesentation af programmet Superfero, som Telenor har licens til
og som de har anvendt et par gange. Telenor har haft gode erfaringer med at bruge
Superfero, hvilket ifolge Andersen og Lystbaek er kommet til udtryk gennem
medarbejdernes made at anvende programmet pa. Succesen kan skyldes elementer
som web 2.0-teknologier, og at medarbejdernes aktivitet i programmet er synligt
for kollegaer. Interviewet med Humle belyser problemstillingen mere nuanceret,
da vi kan inddrage hans eksperterfaringer med web 2.0 og indholdsgenerering af
brugerne selv. Vi kan med hans input indhente brugbare erfaringer i forhold til
at udvikle e-leering i en organisatorisk kontekst og bruge dem som supplement
i analysesammenheeng. Pa baggrund af Humles arbejde med Superfero og de
hans prisbelennede arbejde, karakteriserer vi Humle som ekspert inden for
omrddet, der kan bidrage til projektet med viden om best-practice ved design af
e-leeringslesninger. En viden, som vi kan traekke pd i forbindelse med at kunne
besvare problemformuleringen.

Vi meningskondenserer interviewene jf. Steinar Kvales anbefalinger i forhold til at
se naturlige meningsenheder og udlaegge temaer, som vi kan gore til genstand for
mere omfattende fortolkninger og teoretiske analyser. Meningskondenseringerne
af interviewene med Andersen og Lystbaek samt Humle inddrages i analysens
empiriske gennemgang. Designprincipperne fra fremtidsveerkstedet og
meningskondenseringerne fra interviewet med Andersen og Lystbeek danner
grundlag for analysen i kapitel 5, hvortil Humle bidrager med ekspertviden og
validering af de forskellige muligheder.

De to e-leeringskonsulenter og -udviklere ved Telenor blev interviewet i et
medelokale pé Telenors adresse i Aalborg. Her fungerede Christian som interviewer
og Jeppe tog notater og supplerede med opfelgende sporgsmal (Kvale, 2009: 156).

E- laeungskonsulenter og -udviklere E-leeringsekspert og
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Interviewet med e-leeringseksperten foregik som et telefoninterview og her var
rollerne byttet om, sa Jeppe var interviewer og Christian tog notater og supplerede
med opfelgende sporgsmal. Begge interviews blev optaget, hvilket vi orienterede
interviewpersonerne om inden begyndelsen pa interviewet. At interviewene
blev optaget kan have haft indflydelse pa interviewpersonerne, men det var
ikke noget vi bemeerkede. Da vi tidligere havde medt e-leeringsudviklerne ved
Telenor i forbindelse med det indledende samarbejdsmede i efterdret 2012, havde
interviewet ogsd en meget uformel karakter og en god stemning.

Meningskondensering

De kvalitative data fra Johannes Lystbaek og Martin Andersen samt Kristoffer
Humle behandler vi gennem meningskondenseringer saledes, at svarene er
struktureret ens, hvorved de lettere kan inddrages i analysen som argumentation
og dokumentation for udviklingen af e-leering samt potentialet herfor. Ifelge
Steinar Kvale indebaerer meningskondensering, at de meninger, interviewpersonerne
udtrykker, gives en kortere formulering. Lange udsagn gores kortere, hvori hovedbetydningen
af det, der siges, omformuleres i fi ord (Kvale, 2009: 227). Meningskondenseringer er
brugbareiforhold til atbelyseinformanternes forskellige og eventueltmodstridende
holdninger og interesser, hvorved vi i analysen kan inddrage forskellige vinkler p&
leering og vidensdeling. Vi afholder os fra at transskribere interviewene, da en fuld
transskription ikke vil bidrage yderligere til en forstdelse for og klarlaeggelse af
interessenternes meninger om og holdninger til digital vidensdeling.

Vores empiriske udgangspunkt beror pd menings- og holdningsdata, hvilket bade
kan have sine fordele og ulemper. Traditionelt er holdningsdata sveere at anskue
som videnskabelige sandheder, da de i hej grad ma bero pa subjektive holdninger
og overbevisninger. Som argumentation for netop at basere vores empiri pa
kvalitative holdningsdata, forholder vi os til Heinz K. Klein og Michael D. Myers’
principper for gennemferelse og evaluering af fortolkende feltstudier med henblik
pa videnskabeligt at gore menings- og holdningsdata accepteret og valid. Ferend
vi redegor for principperne, er det, ifelge Myers (1997), vigtigt at veere eksplicitte
omkring, hvad vi mener med fortolkende forskning, da skellet mellem "kvalitativ’
og 'fortolkende” ikke er klokkeklart. Det er forskerens underliggende filosofiske
antagelser, der ligger til grund for, hvordan "kvalitativ’ forstds (Klein & Myers,
1999: 69). Som vi tidligere i afhandlingen har redegjort for, s befinder vi os i
spendingsfeltet mellem socialkonstruktivisme og kognitivisme i tilblivelsen af
viden og dermed ogsa forstdelsen af teknologi. I den forstaelsesmaessige kontekst
inden for studiet af informationssystemer kan det, ifelge Dr. Bonnie Kaplan og
undervisningsprofessor Joseph Maxwell (1994), klassificeres som fortolkende, hvis




det antages, at vores viden om virkeligheden opnds gennem sociale konstruktioner,
sasom ved sprog, bevidsthed, delte betydninger, veerktejer, teknologier og andre
artefakter.

“Interpretive research does not predefine dependent and independent
variables, but focuses on the complexity of human sense making as
the situation emerges (Kaplan and Maxwell 1994); it attempts to
understand phenomena through the meanings that people assign
to them (Boland 1985, 1991; Deetz 1996, Orlikowski and Baroudi
1991)” (Klein & Myers, 1999: 69).

Metoder til fortolkningsstudiet i informationssystemer er rettet mod at producere
en forstdelse af rammerne for informationssystemer, og den proces, hvorved
informationssystemer pavirker og pavirkes af konteksten. Ved at indsamle
kvalitative data fra e-leeringsudviklerne ved Telenor og meningskondensere udsagn
og holdninger herfra, far vi indsigt i og viden om et omrade, der udspringer af en
socialt konstrueret kultur, som vi betragter som virksomhedskulturen ved Telenor.

Konventionelle principper til at evaluere casestudier af informationsteknologier og
-systemer er efterhdnden bredt accepteretinden for den sociale videnskab (Benbasat
et al. 1987; Lee 1989; Yin 1994), hvori en af de vigtigste forskningsmetodologiske
stromme har bidraget til formuleringen af principper for felt- og casestudier (Klein
& Myers, 1999: 68). Med afseet i den socialvidenskabelige accept af kvalitative
holdningsdata, som vi i afhandlingen indsamler og benytter os af, vil vi kort
redegore for et par udvalgte principper fra Klein og Myers (1999: 72) til at sige
noget om, hvordan man gennemforer og evaluerer fortolkende feltundersogelser,
saledes graden af videnskabelighed oges.

Et vigtigt tankeseet udspringer af Klein og Myers” fundamental principle of the
hermeneutic circle, hvor al menneskelig forstdelse opnds ved iterationer mellem
indbyrdes betydninger af dele og helheder. Klein og Myers mener, at man kritisk
skal forholde sig til og reflektere over den sociale og udviklingsmeessige kontekst,
hvori situationen udspringer af princippet om contextualization. Et andet princip
handler om, at man skal vaere eksplicit omkring interviewsituationen og stemningen
under interviewene, sdledes det er tydeligt for enhver, hvordan dataene (socialt) er
blevet til jf. princippet Interaction between the researchers and the subjects. Her skal vi
vere bevidste om interessenternes rolle og partiskhed, da meninger og holdninger
kan varetage egne og/ eller virksomhedens interesser i svarene, hvilket the principle
of suspicion deekker over. Det skal ikke forstds som, at vi vil veere mistroiske
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over for informanternes udsagn. Det er bare vigtigt at man er eksplicit omkring
interviewsituationen og at man har gje for, at dataene gores sa gennemskuelige
og dbne som muligt. Sidst men ikke mindst er det vigtigt, at vi er bevidste om, at
vi udleder én bestemt mening af interviewene — et princip, som Klein og Myers
omtaler som multiple interpretations (Klein & Myers, 1999: 72). Det princip kommer
seerligt til udtryk gennem vores behandling af interviewdataene i en Human-
Artefact model af Susanne Bodker og Clemens Klokmose, som vi preesenterer i
det folgende. Sdledes udferer vi allerede i behandlingen af interviewdataene en
analyse i form af en strukturering af dataene i modellen.

Behanding og strukturering of interviewdata

Struktureringen af interviewene og meningskondenseringerne er foretaget med
inspiration fra Susanne Bodker og Clemens Klokmoses Human-Artefact Model og
Steinar Kvales anbefalinger til at meningskondensere. Human-Artefact modellen
bruger vi til at synliggere muligheder og udfordringer i komplekse artefakters
okologier (Bedker & Klokmose, 2011: 333). I forleengelse heraf behandler vi
vores kvalitative data inden for nogle udvalgte temaer og rammer, der naturligt
udspringer af empirien. I stedet for at transskribere empirien fuldt ud, sd udtraekker
vi holdninger og meninger jf. Steinar Kvales meningskondenseringsbegreb
(Kvale, 2009: 227ff), da det er indholdet i udtalelserne, der tilleegges betydning i
undersoggelsen af casen.

Human-Artifact modellen har sine redder i den aktivitetsteoretiske HCI og kan
ses i figur 5. Fra et aktivitetsteoretisk perspektiv er et artefakts okologi defineret
ud fra synet pa aktiviteten. Ifelge Bodker og Klokmose (2011: 322) ses gkologier
primeert som forbundet til formal, altsa en slags malrettede handlinger, og ikke
som uendelige handlemuligheder af miljget. De artefakter, der anvendes af
brugere pé regelmeessig basis i forhold til en given aktivitet, udger brugen af
det givne artefakts gkologi — altsd formdl med handlingen (Bodker & Klokmose,
2011: 322) (se ogséd Jung et. al.,, 2008). Desuden spiller den historiske artefakts
okologi en vigtig rolle i tilegnelsen af nye artefakter, da det er med til at forme
brugernes opfattelse af andre artefakter. Sddanne tidligere erfaringer er grundlaget
i menneskets orienteringsveerktej. The historical artifact ecology consists of all the
artifacts that previously have been applied to realize the activity (Bedker & Klokmose,
2011: 322). Ved at fokusere pé artefakters gkologi kan vi klarleegge den historiske
udvikling og seette udviklingen i forhold til nuveerende gkologier og fremtidige
handlemuligheder med nye artefakter (Bedker & Klokmose, 2011: 323).
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Figur 5: Human-artefact model (Bodker og Klokmose, 2011). Modellens venstre side fokuserer

pa artefaktet og brugen heraf. Den hejre side pé det menneskelige aspekt og betydningen. Begge

sider er udtrykt lodret gennem niveauer af aktiviteter. Modellen bruges som en byggesten til at

strukturere meningskondenseringerne ud fra.

Vi har begge erfaring med modellen fra et designkursus ved Anne Marie Kanstrup

og har ydermere benyttet den i et tidligere projekt, “Mobil Dataindsamling i
Uganda” (Gregersen et. al., 2012)

Human-Artefact modellen preesenteres af Badker og Klokmose som en metode
til at strukturere den indsigt man fdr i undersogelsen af et givet artefakts
formal, sdledes, at det kan anvendes i den faktiske analyse og design. De taler
for at modellen kan bruges til at opsummere empiriske resultater, hvori vi ser
meningskondenseringerne som en struktureret opsummering og behandling af
data. Endvidere kan den bruges til at analysere dynamiske forhold mellem niveauer
af interaktion og forholdet mellem brug og betydning af artefaktet (Bodker &
Klokmose, 2011: 332). Modellen giver fire indbyrdes forbundne niveauer af analyse
og beskeeftiger sig med muligheder og problemer pé disse fire niveauer (Bodker &
Klokmose, 2011: 333). Vi benytter modellens undersegende og analytiske aspekter
til at gd i dybden og belyse niveauerne why, what og how, som i vores kontekst
deekker over motivation, mdl 0g handling/udvikling. Vi udvider dog modellen og
kommer op pa fem niveauer i alt, da vi ogsd underseger effektivitet og vision.
Tilfejelsen af effektivitet er foretaget med tanke p4d, at vi jeevnfer problemfeltet bl.a.
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undersoger, hvordan man ved brug af e-leering 2.0 kan skabe effektiv vidensdeling.
Desuden ser vi, at effektivitet bidde kan afheenge af menneskelige forudsetninger
og teknologiske artefakter. Tilfojelsen af vision er sket pa baggrund af et faktum om,
at Telenor ikke i gjeblikket har en effektiv og motiverende teknologisk mulighed
for vidensdeling mellem kundeservicemedarbejdere. Human-Artifact modellen
danner altsd grundlag for vores bearbejdning og strukturering af empiri, og den
hjeelper os til at formalisere de meningskondenserede data.




Teoriudvoelgelse

Vores teoretiske begrebsapparat for afhandlingen udgeres af to seerskilte omrader;
leering og teknologi. Inden for hvert omrade har vi orienteret os i litteraturen og
udvalgt det vaesentlige, som har hjulpet os til at undersege, hvordan og hvorfor
man ved hjelp af teknologi og med en leeringstilgang kan skabe effektiv og
motiverende vidensdeling.

Ifolge Chris Hart fra University of Chester defineres et litteraturstudie i “Doing a
litteratur review” pa folgende made:

“The selection of available documents (both published and
unpublished) on the topic, which contain information, ideas, data
and evidence written from a particular standpoint to fulfill certain
aims or express certain views on the nature of the topic and how it is
to be investigated, and the effective evaluation of these documents in
relation to the research being proposed.” (Hart, 1998: 13)

Herved forstar vi, at et litteraturstudie udgeres af den information, dokumentation,
de data og ideer som forskningsmaessigt er tilgeengelig om et udvalgt emne i seerlig
relation til at opfylde visse mal eller til at udtrykke visse syn pd naturen af emnet.
Ved at orientere os i litteraturen kan vi mere effektivt undersoge og redegere for de
omrader som vi har valgt at beskeeftige os med, nemlig leering og web 2.0.

Vores litteraturstudie tager udgangspunktinogle af Chris Harts rekommandationer
til, hvordan og hvorfor man laver en litteraturgennemgang (1998). Man kan nemlig
let blive overveeldet af litteraturen og teenke, hvor skal jeg begynde, hvad skal
jeg gore og hvordan? Ifelge Hart fungerer litteraturstudiet som et slags resume
for det foregdende studie og arbejde inden for det givne felt. Litteraturstudiet
kan veere med til at identificere de forskellige méader, hvorpé centrale erfaringer
og konstateringer, bdde kritiske og positive, defineres og bruges i bidraget til
vidensfeltet (Hart, 1998: 186f).
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Figur 6: Spergsmal som et litteraturstudie kan veere med til at besvare (Hart, 1998: 14)

I figur 6 skitseres elementer og spergsmal, som man kan undersoge og forsege at
besvare gennem studiet af den foregdende litteratur og forskning inden for feltet.

Chris Hart anbefaler i modellen nogle undersegelsesomrader, som litteraturstudiet
kan tage udgangspunkt i. Her finder vi det mest interessant og afdekkende for
vores problemfelt, at orientere os om oprindelsen af de relevante teorier inden for
leering og web 2.0-teknologi. Deslige kan vi fa en forstaelse for og viden om de
udfordringer og potentialer, der ligger inden for det afgreensede omrade, og som
kommer til at udgere vores teoretiske begrebsapparat i analysen.

Med afseet i litteraturstudiet underseger og udtraekker vi begreber og principper
fra web 2.0 og leering. Gennem litteraturgennemgangen kan vi uddrage generelle
og specifikke erfaringer og anbefalinger, som kan bruges i analysen til videre at
danne beleeg for de endelige teoretiske anbefalinger som vi anvender pa empirien.
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4, LFERINGS- OG
TEKNOLOGITEORI







Lcerings- og teknologiteor

I dette kapitel preesenterer vi teori inden for en laeringskontekst og en
teknologikontekst. Leeringskonteksten bestar af Knud Illeris” leeringstrekant som
overordnet ramme. Derunder preaesenterer vi relevante teoretikere for at nuancere
Illeris’ leeringsteori. Teknologikonteksten bestar af en indfering i Tim O’Reilly’s web
2.0-principper, som vi videreforer i Andrew McAfee’s enterprise 2.0-komponenter.
Desuden redeger vi kort for spilelementer i form af gamification.
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Lceringskontekst

I kapitel 3 har vi redegjort for vores forstdelse af leering som en dualitet
mellem formidling og tilegnelse af viden. Vi har desuden redegjort for vores
videnskabsteoretiske fundament, hvor vi hovedsageligt har placeret os inden
for den socialkonstruktivistiske tankegang, hvori formidling og tilegnelse af
viden sker i samspil med andre i en social proces. Idet vi anskuer vidensdeling
i en organisatorisk kontekst som en leringsproces, er det naturligt at
inddrage forskellige teoretikeres syn pa leering. I den forbindelse inddrager vi
leeringsteoretikeren Knud Illeris, idet vi bygger vores teoretiske praesentation af
leering pa hans leeringstrekant. Vi inddrager desuden andre teoretikere og teenkere
som Etienne Wenger og John Dewey, da deres udleegning af leering, som i hejere
grad er socialt konstrueret og praktisk funderet, er interessant i forhold til vores
case ved Telenor. I det folgende praesenterer vi derfor en model, som er blevet til
med inspiration fra Illeris” leeringstrekant. Vi beskriver de forskellige dimensioner,
der ifelge Illeris indgdr i en leeringsproces, men vi kommer ogsd med vores egen
tilfajelse teknologiens rolle.

Lceringstrekanten

Leringsteoretikeren Knud Illeris mener, at lering omfatter to processer;
tilegnelsesprocessen og samspilsprocessen (Illeris, 2006: 35). Processerne foregdr ofte
pa samme tid og er begge nedvendige for at opna leering. Tilegnelsesprocessen er
den proces, som sker i en persons individuelle bearbejdelse af informationer og
indtryk, hvorved informationerne og indtrykkene bliver gjort til individets egne.
Tilegnelsesprocessen har en grundleggende biologisk og psykologisk karakter,
idet den foregdr som en kognitiv aktivitet i individets hjerne. Samspilsprocessen
er derimod en udadvendt proces, der foregar kontinuerligt gennem hele vores liv.
Den deekker over det samspil, der sker mellem individet og dets omgivelser — det
veere sig sociale relationer og i kulturelle meder preeget af det samfund, vi agerer
i. I den henseende veelger vi her i athandlingen at anskue de kulturelle meder i
en mere snaver forstaelse, hvor vi forstdr de kulturelle moder i en organisatorisk
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kontekst, som dog stadig er praeget af ydre samfundsmeessige stromninger
(Illeris, 2006: 35f). Eksempelvis kan kulturen i en organisation pavirkes af en oget
mobilisering eller et indtog af sociale teknologier, hvilket vi kommer naermere ind
pa i afsnittet “Teknologikontekst” i kapitel 4. De to processer er illustreret i figur 7.

De to processer bevaeger Tilegnelsesproces

sig pa to niveauer, som A
er indbyrdes afhaengige.
Den ene proces er den, der
foregdr i individet, og den
anden proces foregdr mellem
individ og  omverden.
Dermed fremkommer to

niveauer i en leeringsproces;

Samspilsproces

individniveauet og
omverdensniveauet. Begge
niveauer er ifolge Illeris
vigtige i en leeringsproces.
Modellen viser desuden de

v
tre dimensioner af lering,

som Illeris omtaler som Ffigur7: Leringens to processer (Ileris, 2006, egen gengivelse)
indhold, drivkraft og samspil.

Indhold og drivkraft findes pd individniveauet, mens samspillet befinder sig pa
omverdensniveauet. De tre dimensioner preesenteres nedenfor helt overfladisk for
at danne et helhedsindtryk af modellen. Derefter beskriver vi mere indgaende de

tre dimensioner i seerskilte afsnit.

Indholdsdimensionen afspejler det faktum, at der altid er et subjekt og et objekt i en
leeringssituation — der er altid én, der skal leere og noget, der skal leeres. Indholdet
i Illeris” optik er dét, der leeres — det kan fx veere ny viden, holdninger, forstielser,
feerdigheder, kompetencer eller kvalifikationer. Illeris taler om, at indholdet
ikke kun deekker over den viden og ferdigheder, som individet opndr gennem
en leering, men i stigende grad ogsa indeholder elementer som fx holdninger
(Illeris, 2006: 65). Illeris preesenterer i tilknytning til indholdsdimensionen Kolbs
leeringscirkel, som vi nedenfor introducerer som teori til indholdsdimensionen.
Det sker i afsnittet “Erfaringsleere”.

I den anden side af tilegnelsesprocessen finder vi drivkraft. Illeris mener, at der
helt fundamentalt set skal veere en drivkraft for at gennemfore en leeringsaktivitet.
Drivkraften kan forstds som en indre psykologisk effekt, der bdde seetter en
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Figur 8: Leeringstrekanten (Illeris, 2006, egen gengivelse)

leeringsproces i gang, men ogsd motiverer den lerende til at gennemfore
leeringsaktiviteten. I relation til vores case finder vi dimensionen drivkraft meget
relevant for leeringssituationen, da medarbejderne ma fole en motivation for
at gennemfore en aktivitet relateret til deres professionelle arbejde. Set i Illeris’
leeringsoptik er det ikke tilstreekkeligt, at en udefrakommende faktor dikterer
leeringsaktiviteten (Illeris, 2006: 37). For at begrebsliggere drivkraftdimensionen
praesenteres nedenfor i afsnittet “Motivation” teoretikerne Edward Deci og Richard
Ryans teori om selvbestemmelse, da de behandler motivationsspergsmalet.

Samspilsdimensionen, der findes nederst i modellen ved omuverden, drejer sig
om individets samspil med den omkringliggende verden. Illeris skelner mellem
to niveauer af omverden — han beskriver dem som den neere omverden og en
mere perifer omverden. Den nare omverden udger individets sociale relationer
og den kultur, som de udger og har indflydelse pd. Den mere perifere omverden
har samfundet og de stromninger deri, som har indflydelse pd individet.
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Illeris mener, at samspilsdimensionen bidrager til udviklingen af den leerendes
socialitet (Illeris, 2006: 41f). Idet vores videns- og leeringsforstaelse er overvejende
socialkonstruktivistisk, som behandlet i afsnittet ”“Leeringsforstaelse” i kapitel 3,
finder vi samspilsprocessen meget relevant for vores analyse af, hvordan man
kan skabe effektiv og motiverende vidensdeling. Nedenfor uddyber vi desuden
vores begrebsapparat til at analysere det sociale samspil. Til det benytter vi
leeringsteoretikeren Etienne Wengers teori om praksisfeellesskaber, der ligeledes
bliver preesenteret nedenfor.

Erfaringsloere

Enretninginden for leering er erfaringspaedagogikken eller erfaringsleeringen. En af
de mere kendte leeringsteoretikere inden for erfaringsleeringen er den amerikanske
forsker David Kolb, som mener aten del af leeringen i virksomheder foregdr gennem
medarbejdernes handlinger i deres job og i de praktiske erfaringer, de derigennem
opnar. Kolb (1984) beskriver med en model kaldet Kolbs leeringscirkel de processer
eller stadier, som den leerende gennemgér. Til at behandle indholdsdimensionen
hos Illeris veelger vi derfor at inddrage Kolbs leeringscirkel.

Kolos lceringscirkel

David Kolb ser leering som en proces frem for selve produktet. I processen former
man ifelge Kolb en viden ud fra den erfaring man gor sig ved at udfere en bestemt
opgave. Kolb beskriver leering som en kontinuerlig proces funderet i erfaring (1984: 27).
I modseetning til andre teoretikere (fx Bloom) er det ikke produktet, men derimod
vejen frem til viden, der er interessant for den leerendes udbytte af leeringen.

Learning is an emergent process whose outcomes represent only
historical record, not knowledge of the future. (Kolb, 1984: 26)

Citatet viser Kolbs udgangspunkt til at udvikle en leeringscirkel som en teoretisk
model for en laeringsproces. Kolb er inspireret af store leeringsteoretikere som Jean
Piaget, John Dewey og Kurt Lewin, der pa samme mdde ser leering som en proces. I
udviklingen af sin leeringsmodel, leeringscirklen, tager han derved udgangspunkt
i de tre teoretikeres tanker og modeller for erfaringsleering.

Kolb neevner desuden, at der opstdr en reekke udfordringer ved at anskue leering
som en proces, hvor det ikke er muligt at kende den leerendes forhandsviden og pa




denbaggrund udvikle en leeringssituation. Derimod er hver enkelt leeringssituation
individuel og det giver udfordringer i designet af en leeringssituation. Ifelge Kolb
er hvert individ en forsker inden for humanvidenskab, samfundsvidenskab eller
naturvidenskab, men forskellen pd mennesker bestar blot i kvaliteten af den viden,
som individet besidder (Kolb, 1984: 28). I den optik mener Kolb, at en undervisers
fornemste rolle er at modificere eller omdanne allerede eksisterende forstdelser
af et givet leeringsobjekt — fx kan der i casen ved Telenor tales om at bygge videre
pa en salgsteknik eller en fejlfindingsproces for kundeservicemedarbejderens
kontakt med kunden. Kolb henter det perspektiv fra Piaget, der i sin oprindelige
leeringsteori ser leering som integration af viden i allerede eksisterende forstdelser
af objektet, eller leering som substitution af en ide hos individet. Piaget benaevner
samme dualitet som assimilation og akkommodation.

Som vi naevnte ovenfor var Kolb udover Piaget inspireret af leeringsteoretikere
som Lewin og Dewey, da han udviklede leeringscirklen. Dewey bidrager med en
almen beskrivelse af, hvordan lering omsaetter konkrete erfaringers impulser og lyst til
meningsfuld handling (Illeris, 2006: 67) og Lewin bidrager i Kolbs teori til en forstaelse
af, at leering sker som en proces, hvor der indgdr forskellige faser (Kolb, 1984: 21). Alle
tre inspiratorer har at gere med lering gennem processer, og Kolb kombinerer
essensen af de tre teorier i en model, som han bensevner leringscirklen.

Leeringscirklen er opdelti fire faser, som er processuelt forbundet. Den har form som
en hermeneutisk cirkel, hvor det er muligt at gentage processen i en uendelighed,
fordi den leerende opndr en ny viden ud fra en individuel forforstdelse af et givet
leeringsobjekt. I leeringscirklen tager Kolb udgangspunkt i en konkret oplevelse/
erfaring, som seetter leeringsprocessen i gang. Oplevelsen eller erfaringen kan
have karakter af en udfordring, som den leerende moder. Leeringsprocessen kan i
princippet saettes i gang i hver enkelt fase, men ofte begynder den med en konkret
erfaring, som den leerende derefter reflekterer over det. Det sker i Kolbs anden fase
reflekterende observation. (Olsen, 2002: 94)

Derefter finder medet mellem teori og praksis sted, hvor den leerende bruger sin
forhandsviden til at bearbejde den konkrete erfaring og til at lese udfordringen.
Det giver ifolge Olsen en dybere eller bredere forstdelse af det observerede problem
(2002: 95). Kolb kalder fasen for abstrakt begrebsliggorelse (Illeris, 2006: 67). Pa
baggrund af den abstrakte begrebsliggerelse folger en aktiv eksperimenteren, hvor
den leerende begynder at omdanne den forrige fases abstrakte tanker til konkret
handling ved at afpreve forskellige teorier eller procedurer i praksis. Det resulterer
i nye erfaringer, og pa den made gennemlober den leerende igen leeringscirklen.
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Kolb definerer udelukkende lering som en intern, kognitiv proces hos
individet gennem en skelnen mellem to dimensioner; begribelse og omdannelse.
Omdannelsesdimensionen  er rimelig sammenfaldende med Illeris’
tilegnelsesproces, men hvor Illeris ser en samspilsproces, mener Kolb, at leering er
et internt anliggende. Kolbs anden proces er en begribelsesdimension, som pa den
ene side peger mod, at individet begriber en ide gennem konkret oplevelse eller
erfaring, og pa den anden side begriber en ide gennem abstrakt begrebsliggerelse,
hvor den leerende forseger at passe det erfarede ind i allerede kendte teorier eller
praksisser. Omdannelsesdimensionen handler ifelge Kolb om, at den leerende pé
den ene side forseger at tilskrive en mening til den konkrete erfaring ved hjeelp
af refleksioner, og pa den anden side ekspanderer sin forstdelse gennem aktiv
eksperimenteren (Illeris, 2006: 68f).

Dimensionerne skaber fire erkendelsesformer; assimilativ, akkommodativ, konvergent
og divergent erkendelse. Den assimilative og akkommodative erkendelse er hentet

Konkret
oplevelse

Begribelse via

OPFATTELSE
Akkomodativ Divergent
erkendelse erkendelse
Aktiv - Omdannelse via Omdannelse via _ Reflekterende
Eksperimenteren EKSPANSION MENINGS- observation
TILSKRIVELSE
Konvergent Assimiltiv
erkendelse erkendelse
Begribelse via
FORSTAELSE
Abstraki

begrebsliggerelse

Figur 9: Kolbs leeringscirkel (Kolb, 1984: 42)




fra Piaget og handler om, hvorvidt den leerende tilpasser erfaringen til eksisterende
viden eller praksisser (assimilativ erkendelse), eller om den leerende danner
ny viden ved fx at eendre praksis (akkommodativ erkendelse). Begrebsparret
konvergent og divergent erkendelse er hentet fra den amerikanske intelligens- og
kreativitetsforsker Joy P. Guilford og handler om, hvorvidt den leerende danner
slutninger ved at abne op for flere mulige forstdelser (divergent erkendelse), eller
om den leerende ldser sig fast pa en bestemt forstdelse af objektet (konvergent
erkendelse). Den divergente erkendelse heenger pd den mdde sammen med den
fase, hvor den leerende tilskriver mening til den pageeldende udfordring ved hjeelp
af refleksioner (Illeris, 2006: 70). Man kan pa mange mdder sige, at det optimale
i Kolbs optik vil veere, at et leeringssystem til brug i en virksomhed skal give
mulighed for, at den leerende medarbejder kan gennemga alle fire processer, nar
medarbejderen behandler leeringsmaterialet.

I analysen i kapitel 5 bidrager Kolb med et syn pa, hvorledes vi kan se
kundeservicemedarbejdernes leering som leering gennem erfaringer — eller
med Dewey’s udtryk learning by doing. Kolb beskeeftiger sig med objektet
i en leeringssituation — dét der skal leeres — eller hvad der svarer til Illeris’
indholdsdimension.

I rammen pa neeste side er de centrale begreber fra Kolbs leeringscirkel og
erfaringsleere opsamlet:
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Figur 10: Centrale begreber fra Kolbs leeringscirkel

Begreb

Forklaring

Leeringscirklen

Kolbs model for leering. Kolb beskaeftiger sig med
erfaringsleere — at man leerer bedst i praksis — og
ser leering som en proces bestdende af en konkret
oplevelse, reflekterende observation, abstrakt
begrebsliggorelse og aktiv eksperimenteren.

Konkret oplevelse

Kolbs leeringsproces begynder med en konkret
oplevelse.

Reflekterende observation

En konkret oplevelse fra forrige trin giver
anledning til refleksion hos den leerende, hvor
den lerende iagttager og teenker over det
oplevede.

Abstrakt begrebsliggorelse

Den leerende kobler i fasen teori og praksis
sammen og vil forsege at finde sammenhaeng.

Aktiv eksperimenteren

Nar den leerende har handlet ud fra den nye
viden og aktivt eksperimenteret med den nye
viden, har den leerende opnéet en ny erfaring.

Begribelse Speendet mellem konkret oplevelse og abstrakt
forstdelse af oplevelsen gennem teori.
Omdannelse Speendet mellem refleksion over en oplevelse og

eksperimenteren i praksis.

Assimilativ erkendelse

Tilegnelse af viden gennem integration. Den
leerende tilpasser den nye viden ind i menstre,
som den lerende allerede besidder i form af
forhandsviden om emnet.

Akkommodativ erkendelse

Tilegnelse af viden ved substitution. Den leerende
endrer sin opfattelse af noget bestemt ved fx at
eendre praksis.

Divergent erkendelse

Erkendelse ved at dbne op for forskellige
forstdelse af noget bestemt—fx gennem refleksion.

Konvergent erkendelse

Erkendelse ved at optage en bestemt viden inden
for et omrdde — fx gennem afpreovning i praksis.




Motivationsteori

For at belyse Illeris” hjorne om drivkraften i modellen, har vi valgt at inddrage
en gennem tiden meget gennemarbejdet motivationsteori. I det folgende afsnit
introducerer vi derfor begreber til at behandle motivationsspergsmalet ved
leeringssituationen ved Telenor. Begreberne stammer fra Edward Deci og Richard
Ryan fra University og Rochester, der star bag teorien om selvbestemmelse, self-
determination theory (SDT). Teorien SDT udkom i 1985 efter Ryan havde stiftet
bekendtskab med Deci’s tanker om, at mennesker motiveres til at udfere en bestemt
aktivitet, hvis man foler en indre tilfredsstillelse af at udfere aktiviteten. Deci udgav
de tankeri veerket “Intrinsic Motivation” (1975), og Ryan og Deci udviklede derefter
SDT og en raekke subteorier, hvor den mest kendte er cognitive evaluation theory
(CET). Hvor SDT skelner mellem intrinsic og extrinsic motivation, beskriver CET
tre kriterier for at opna intrinsic motivation, som den bedste form for motivation.
Teorien SDT har gennem tiden vaeret anvendt pa et utal af forskningsomrader lige
fra sundhed og milje til sport og uddannelse. Teorien har ogsa veeret applikeret
pa en organisatorisk kontekst, og Edward Ryan udgav en artikel sammen med
den assisterende professor Maryleéne Gagné ved Concordia University om netop
teoriens anvendelse for motivation i arbejdslivet. Her i afsnittet beskriver vi dels
extrinsic og intrinsic motivation samt de tre kriterier, der er afgerende for at opna
intrinsic motivation.

Intrinsic motivation, herefter indre motivation, er en betegnelse for, at mennesker kan
motiveres af at udfere en bestemt aktivitet, fordi aktiviteten i sig selv er spaendende
og tilfredsstillende (Gagné & Deci, 2005: 331). Extrinsic motivation, herefter ydre
motivation, er en betegnelse for, at en tilfredsstillelse ved at udfere en bestemt
aktivitet kommer fra ydre motiverende faktorer som fx hdndgribelige eller verbale
belenninger (Gagné & Deci, 2005: 331). SDT argumenterer for, at den mest optimale
tilgang til at fa mennesker til at udfere en bestemt aktivitet findes, hvis individet selv
kan se en fordel i at udfere aktiviteten og motivationen dermed stammer fra en lyst
til og interesse i aktiviteten. Gagné og Deci beskriver en velkendt problemstilling
om, at det i en organisatorisk kontekst kan veere sveert at motivere medarbejdere
til at udfere en bestemt aktivitet ud fra deres egen interesse i aktiviteten, da de
fleste medarbejdere motiveres af deres lon som en ydre faktor. Lonnen kan veere
en skadelig motivationsfaktor for medarbejdernes indre motivation, men Gagné
og Deci beskriver i deres artikel, hvordan man kan omsette de handgribelige
goder (som fx lon) til en form for ydre motivation, hvor medarbejderen selv har
fornemmelsen af at have medbestemmelse for motivationen — med andre ord, at
bade indre og ydre motivation med en grad af medbestemmelse har indflydelse pa
de blodere veerdier som tilfredsstillelse, tillid og preestationsevne (Gagné og Deci,
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2005: 356). Vi forholder os desuden mere indgdende til belenninger som en ydre
motivationsfaktor senere i afsnittet.

Graden af medbestemmelse pa de ydre faktorer for motivation er dermed vigtig
ifelge Magné og Deci. De skelner mellem fire grader af medbestemmelse inden for
den ydre motivation:

¢ Externally regulated
¢ Introjected regulation
¢ Identified regulation
¢ Integrated regulation

Nérmotivationen er externally regulated, er der tale om en ydre motivationisinbasale
forstand. Motivationsfaktorer er i den forstand eksternt reguleret, og mennesker,
der er motiveret pa den mdde, udferer en opgave for at opna et bestemt gnske eller
undga noget uensket. I praksis er det tilfeeldet, hvis medarbejdere udelukkende
motiveres af en lon eller bonus, eller mangel pa samme (Gagné og Deci, 2005: 334).

Ydre motivation kan ogsd ske i form af, hvad Gagné og Deci kalder introjected
regulation. En motivation er indfert hos et individ, hvis individet har accepteret
motivationen, men endnu ikke har gjort den til sin egen. Introjected regulation
refererer til de mere blede veerdier som veerdighed, anerkendelse og selvtillid.
Pa arbejdspladsen er det tilfeeldet, hvis medarbejderen far en folelse af at veere
mere anerkendt, hvis man udferer den bestemte aktivitet. En sddan introjected
regulation foregar som en psykologisk kraft hos hvert individ, men den afthanger
af arbejdet, og derfor er det en ekstern motivation (Gagné og Deci, 2005: 334).

Man kan ogsd veere motivereret ved identified requlation. Den grad af ydre
motivation findes, hvis fx medarbejdere kan se en vigtighed for virksomhedens
drift i at udfere en bestemt aktivitet. I en servicevirksomhed kan vigtigheden fx
bestd i at yde en god service for kunder. Medarbejderne kan af egen fri vilje yde
en god kundeservice for at opretholde eller forbedre virksomhedens omdemme.
Motivationen har ikke karakter som en indre motivation, men det vigtigste er, at
medarbejderne kan identificere sig med motivationen (Gagné og Deci, 2005: 335).

Den ydre motivation kan endelig vere en integrated regulation. En integreret
motivation stammer ifelge Gagné og Deci fra individets selvbevidsthed og
de veerdier, der folger med. Handlinger, der bliver udfert ud fra en integreret
motivation, har megettil feelles med den indre motivation, daindividet ogsd handler
ud fra egne veerdier. Man kan pa mange mader sige, at den integrerede regulering
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Figur 11: Internaliseringsprocessen (Gagné og Deci, 2005: 336)

af den ydre motivation samt den indre motivation er bestreebelsesveerdig, da man
i stigende grad involverer individet selv. Gagné og Deci benaevner de to former
for motivation, altsd extrinsic integretated regulated motivation og intrinsic
motivation, som autonomous motivation, eller hvad man kan kalde selvstyrende
motivation (2005: 334). Selvstyrende motivation star i modseetning til kontrolleret
motivation. Selvstyrende motivation er at foretreekke, da den kan forbedre
medarbejdernes oplevelse af en meningsfuld arbejdsdag samt deres kompetencer
og virkning pa arbejdsopgaverne (Gagné og Deci, 2005: 355).

Som figur 11 viser, s& udvikler graden af selvbestemmelse sig i takt med, at
man bevager sig mod den indre motivation. Gagné og Deci taler om processen
internalization, hvor man kan internalisere en ydre motivationsfaktor, sa den far
en storre grad af selvbestemmelse og nermer sig indre motivation. Cognitive
Evaluation Theory (CET) preesenterer de tre kriterier, der kan have indflydelse pa
internaliseringen. De tre kriterier er folgende:

¢ Competence
¢ Autonomy

e Relatedness
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Ifelge teorien CET er det essentielt for en indre motivation, at man feler en form
for competence i forhold til en bestemt aktivitet.

Studies showed that optimally challenging activities were highly
intrinsically motivating and that positive feedback facilitated intrinsic
motivation by promoting a sense of competence when people felt
responsible for their succesful performance. (Gagne og Deci, 2005:
332)

I citatet ser vi, at udfordrende opgaver samt positiv feedback har indflydelse
pd menneskets indre motivation. Det kan i praksis fremmes ved at fremme
medarbejderes kompetencer, sd de bliver i stand til at udfere opgaven.

Behovet for autonomy kommer til udtryk ved, at medarbejderen har mulighed for
at veelge mellem arbejdsopgaver, som kan modsvare kompetencerne (Gagné og
Deci, 2005: 333).

Udover kompetence og autonomi som drivkraft for selvstyrende motivation er et
forhold som relatedness afgerende for internaliseringen af motivationen. Gagné og
Deci mener, at internaliseringen ligeledes bliver nemmere, hvis medarbejderen far
tilfredsstillet sit behov for social aktivitet, sd man har mulighed for at kommunikere
med fx kollegaer om sine arbejdsopgaver. Med andre ord er competence og
relatedness afgorende for, hvorvidt internaliseringen kan foregd. Opfyldes behovet
for autonomy, er det endvidere muligt at opnd en af de motivationsformer, der
betegnes som selvstyrende motivation.

Belonninger som ydre motivationsfoktor

Vihar tidligere berort problemet ved atlade handgribelige ydre motivationsfaktorer
som fx goder eller lon motivere medarbejdere, da det kan have en negativ effekt
pa medarbejdernes indre motivation (Gagné og Deci, 2005: 354). Dog har Ryan og
Decis studier senere vist, at belonninger kan have en positiv effekt pa den indre
motivation, hvis det foregér i et miljo, hvor medarbejdere i forvejen har mulighed
for selv at vaelge arbejdsopgaver i modseetning til et miljo, hvor medarbejdernes
arbejdsopgaver er kontrolleret (Gagné og Deci, 2005: 354).

Nedenfor opsummerer vi de praesenterede begreber indenfor motivation.




Figur 12: Centrale begreber inden for motivation (egen overszttelse efter Gagné og Deci, 2005)
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Forklaring

Indre motivation

Indre motivation. Motivation funderet i en
lyst og personlig interesse i at udfere en
bestemt aktivitet.

Ydre motivation

Ydre motivation. Motivation fra ydre
faktorer som fx héandgribelige eller
verbale belenninger. Ydre motivation kan
forekomme i forskellige grader; externally,
introjected,  identified og integrated
regulated motivation.

Eksternt reguleret motivation

En ydre motivationsform, hvor man
motiveres af et onske i at opnd en gode eller
i at undga en begivenhed.

Indskudt motivation

En ydre motivationsform, hvor fx en
medarbejder forstdr veerdien i at udfere
aktiviteten, men ikke har gjort motivationen
til ”sin egen”.

Identificerbar motivation

En ydre motivationsform, hvor
medarbejderen kan se en vigtighed i at
udfere den bestemte aktivitet for fx at
opretholde virksomhedens renomme.

Integreret motivation

En ydre motivationsform, hvor
medarbejderen bliver motiveret af sin egen
selvbevidsthed eller verdier, men stadig
handler i virksomhedens interesse.

Internaliseringsproces

Den proces, hvor man kan gere internalisere
ydre motivation. Processens drivkrafter er
competence, autonomy og relatedness.

Kompetence

Afgorende for indre motivation er, at
medarbejdere foler en kompetence til at
udfore en bestemt opgave.

Selv-bestemmelse

Afgogrende for indre motivation er, at
medarbejdere foler en mulighed for frit at
veelge opgaver.

Social relaterbarhed

Afgogrende for indre motivation er, at
medarbejdere har mulighed for at interagere
om deres opgaver, sa det kan give dem
anerkendelse af gruppen.
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Ryan og Deci er langt fra de eneste, der beskeeftiger sig med behovet relatedness og
dét at veere forbundet med andre kollegaer. Illeris beskriver som det tredje hjorne
i leeringstrekanten et samspil, som vi i neeste afsnit praesenterer ud fra Etienne
Wengers teori om praksisfeellesskaber.

Det socidle samspi

Tilegnelsesprocessen er den ene side af Illeris” leeringsteori, men vi har tidligere
naevnt, at Illeris udover den proces naevner samspilsprocessen, hvori den leerende
agerer i feellesskab med andre individer. Som teoretiker for Illeris’ samspilsproces
veelger vi atinddrage Etienne Wengers teori om praksisfeellesskaber. Det afgorende
i praksisfeellesskaber er netop, at der er tale om et socialt samspil med andre
mennesker indenfor samme praksis, og de sociale interaktioner kan foregd pa et
utal af mader. Illeris opdeler de sociale interaktioner i seks forskellige muligheder
at interagere pd — de seks forskellige interaktionsmuligheder er differentieret ved
graden af involveringen af individet (Illeris, 2006: 113). For at beskeeftige os med
introduktionen af praksisfellesskaber som teoretisk begreb praesenterer vi forst de
seks forskellige interaktionsmuligheder ifelge Illeris.

Illeris neevner som den forste interaktionsmulighed perception, som er den simpleste
samspilsform. I en perception stimuleres individets sanser, men det sker uden at
man aktivt pavirker sanserne (Illeris, 2006: 111). Den aktive pavirkning af individet
opstar forst ved den interaktionsmulighed, som Illeris kalder formidling. Her er der
typisk et budskab, som afsenderen forseger at formidle og dermed pavirke det
leerende individ i en bestemt retning. Modtageren kan dog veere mere eller mindre
interesseret i den pageeldende formidling, og derudfra reagere aktivt eller mindre
aktivt pd budskabet (Illeris, 2006: 111).

Bédde perception og formidling kan veere indlejret i en oplevelse, som er den tredje
interaktionsmulighed ifelge Illeris, men man kan ogsd anskue oplevelse pa den
made, at individet skal udfere en vis aktivitet for at fa del i oplevelsen og ikke
blot passivt kan opleve (Illeris, 2006: 111). Oplevelsen kan fx ske gennem imitation,
hvor den lerende skal efterligne handlinger. Imitation spiller en stor rolle i fx
mesterleere, men man ser ogsa imitation i rollelege, hvor den leerende indtager en
rolle som fx en medarbejder i en bestemt afdeling i en virksomhed (Illeris, 2006:
111).

Nar man oger graden af involvering af den leerende opstar interaktionsmuligheden
virksomhed (Illeris, 2006: 111). At deltage i en virksomhed betyder, at man som
individ deltager aktivt og opseger viden, der kan bruges i individets praksis. Nar




individet bliver pdvirket, bliver det i stand til at deltage i en praksis og handle
med den nye viden. Den interaktionsform i sin yderlighed betegner Illeris som
deltagelse, og han sidestiller desuden interaktionsformen med Wengers teori om
praksisfellesskaber (Illeris, 2006: 111).

Proksisfoelesskaber

For Wenger er netop det sociale samspil centralt, ndr man taler om laering.
Grundleeggende heevder Wenger, at al leering er indlejret i en praksis og den
mdde, hvorpd mennesker agerer i den pageeldende praksis — eller med andre
ord menneskers deltagelse i praksis (Wenger, 2004: 14). Ifelge Wenger kan
praksisfeellesskaber opfattes som feelles leeringshistorier (Wenger, 2004: 105). Det
handler om at oprette et tilstrakkeligt stort gensidigt engagement i den felles udevelse
af en virksomhed for sammen at leere noget af betydning (Wenger, 2004: 105). I Wengers
forstdelse af leering indgar altsd en praksis, og for at forstda Wengers forstaelse af
leering ser vi neermere pa, hvad der kendetegner en praksis i Wengers optik.

Et praksisfeellesskab bestdr ifelge Wenger af et gensidigt engagement, en felles
virksomhed og et falles repertoire. Det er skildret i figur 13.

forhandlet
virksomhed
gensidig ansvarlighed
fortolkninger rytmer / felles
lokal reaktion 1 virksomhed

gensidigt falles
engagement repertoire
. ——Tistorier
engageret forskellighed artefakter
at ggre ting sammen stile veerkigjer
relationer : handlinger historiske
social kompleksitet begivenheder diskurser
opretholdelse af fzllesskab begreber

Figur 13: Wengers praksisfaellesskab (Wenger, 2004: 90)
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Et praksisfeellesskab eksisterer i alle sociale meder, hvor mennesker er engageret
i handlinger mod at opna et feelles mal. Med Wengers ord skal der veere tale om
et gensidigt engagement. Ordet praksisfeellesskab er dermed ikke synonymt med
gruppe, team eller netveerk (Wenger, 2004: 91).

Et praksisfeellesskab er ikke blot defineret ved, hvem der kender hvem,
eller hvem der taler med hvem i et netvaerk af interpersonelle relationer,
hvorigennem der strommer information (Wenger, 2004: 91).

Citatet understotter, at der i definitionen af et praksisfeellesskab er tale om et
gensidigt engagement, som definerer feellesskabet. Det er ikke tilstraekkeligt, at
man har forbindelse til en organisation, man besidder en bestemt titel eller man
har bestemte personlige relationer til medlemmer af praksisfeellesskabet. Ej heller
geografiske forhold har indflydelse pa praksisfeellesskabet (Wenger, 2004: 91).
Geografisk neerhed kan veere en fordel i visse henseender, men idet vi i specialet
arbejder mod anbefalinger til, hvordan og hvorfor man ved hjeelp af e-leering og
web 2.0 kan skabe effektiv og motiverende vidensdeling, vil geografisk neerhed ikke
have sa stor indflydelse. Det er muligt at samarbejde og have et praksisfeellesskab,
da teknologien giver mulighed for at interagere pa trods af store geografiske
afstande.

Udover det gensidige engagement er et kriterium for praksisfeellesskabet, at der er
tale om en feelles virksomhed. Den feelles virksomhed er bdde med til at definere
feellesskabet, men den er ogsa med tilatopretholde det. Faelles virksomhed i Wengers
optik handler om, at alle medlemmerne af feellesskabet agerer mod at na et feelles
mal. Den felles virksomhed er et resultat af en kollektiv forhandling af mening,
hvilket udspringer af det gensidige engagement. Den defineres af deltagerne af
feellesskabet — en raekke individer. Individerne har sdledes indflydelse pa den
feelles virksomhed, men ydre faktorer, som individerne ikke har indflydelse pa,
kan ogsa pavirke den feelles virksomhed. Endelig er den feelles virksomhed med til
at definere deltagernes relationer, idet der leegges vaegt pa gensidig ansvarlighed
for at nd det feelles mal (Wenger 2004: 95).

Endelig pointerer Wenger i sin definition af praksisfeellesskaber, at der skal veere
et flles repertoire. Et feelles repertoire er ligesom den feelles virksomhed med til at
opretholde et praksisfeellesskab. Ifelge Wenger omfatter et feellesskabs repertoire
rutiner, ord, veerktejer, mader at gore ting pa, historier, gestus, symboler, genrer,
handlinger eller begreber, som feellesskabet har produceret eller indoptaget i




lobet af sin eksistens, og som er blevet en del af dets praksis. Det indeholder bade
reifikative (tingsliggorelse) og participative (deltagelse) aspekter.

Produktet af praksisfeellesskaber er mening — der dannes mening eller viden
i praksisfeellesskaber. Wenger udtrykker i sin teori, at der dannes mening i alle
praksisfeellesskaber, nar sociale relationer interagerer. Det kan fx ske gennem tale,
hvor man udvider, omdirigerer, afviser, omfortolker, modificerer eller bekraefter
de meningshistorier, man er en del af (Wenger, 2004: 67). Med meningshistorier
forstar vi viden, man som selvsteendigt, socialt individ allerede besidder. Som felge
heraf siger Wenger, at livet er i den forstand en konstant meningsforhandlingsproces
(Wenger, 2004: 67). Det centrale i forhandlingen af mening i praksisfeellesskaber
i forhold til vores case ved Telenor er, hvad Wenger omtaler som den forhandlede
menings dynamik (Wenger, 2004: 68). Netop tingsliggarelse og deltagelse har nemlig
betydning for meningsforhandling i praksisfeellesskaber.

Dynamikken eller dualiteten bestdr i, at der bdde er tale om deltagelse og
tingsliggerelse i en praksis, hvor der skal dannes mening. Begge dele er atheengige
af hinanden og kraever hinanden. Deltagelse er i Wengers brug i teorien et begreb
for den sociale oplevelse af at leve i verden som medlemskab i sociale feellesskaber og
aktivt engagement i sociale foretagender. Deltagelse kan foregd pa forskellige mader
i et praksisfeellesskab, og er en proces, der omfatter handling, samtale, teenkning,
folelse og tilhersforhold (Wenger, 2004: 70). Den anden side af dynamikken
tingsliggorelse omfatter, at medlemmer af praksisfellesskabet omseetter den
forhandlede mening til konkret viden, som man som medlem af fellesskabet
kan forholde sig til. Tingsliggorelsen er ligeledes en proces, der omfatter dét at
skabe, designe, fremstille, benaevne, kode og beskrive sdvel som opfatte, fortolke,
bruge, genbruge, afkode og omformulere (Wenger, 2004: 74). Med forstaelsen af
dynamikken mellem deltagelse og tingsliggerelse er vi i stand til at analysere
Telenors kundeservicemedarbejderes ensker til e-leering i forhold til, om web 2.0
teknologier kan understotte leering.
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Figur 14: Centrale begreber inden for praksisfeellesskaber

Begreb Forklaring

Praksisfeellesskab Feelles leeringshistorier, der udspringer af en deltagelse
i bestemte aktiviteter i en praksis. Praksisfeellesskab
bestar af et gensidigt engagement, en felles
virksomhed og et felles repertoire.

Gensidigt engagement | For at veere medlem af praksisfeellesskabet, skal man
have et engagement i at udfere opgaver, der relaterer
sig til feellesskabets mal.

Feelles virksomhed Et resultat af feelles forhandling af mening og handlen
mod at opna et feelles mal.

Feelles repertoire Medlemmerne af feellesskabet skal have feelles rutiner,
veerktojer, historier, handlinger eller begreber, som
feellesskabet har produceret eller indoptaget i lobet af
sin eksistens, og som er blevet en del af dets praksis.

Deltagelse Den ene side af dualiteten deltagelse-tingsliggerelse.
Deltagelse kan foregd pd forskellige mader i et
praksisfeellesskab, og er en proces, der omfatter
handling, samtale, teenkning, folelse og tilhersforhold.

Tingsliggerelse Denandenside af dualiteten deltagelse-tingsliggorelse.
Tingsliggerelse omfatter det at skabe noget konkret
eller tale om en arbejdsrelateret opgave, men det kan

ogsd veere en opfattelse eller tanke.

Learning-by-doing

Den amerikanske leeringsteoretiker John Dewey er ligeledes central i den tanke,
hvor leering handler om deltagelse. Deweys leringsteori er udgivet i 1916 og
har mange ar pa bagen, men der er stadig noget essentielt at hente i den. Teorien
er udviklet i en tid, der var preeget af andre samfundstendenser end i dag, og
den handler meget om leering som almen dannelse. Dewey pdpeger dog ogsa, at
uddannelse er en livslang proces 0g ikke noget, der kun foregdr i skoler (Brinkmann, 2006:
209). Omkring leering som den menneskelige proces og livslange aktivitet bringer
Dewey dog begreber som goremil og — i lighed med Wengers noget nyere teori —
deltagelse pd banen. Dewey taler i forbindelse med deltagelse om, at det er vigtigt man
som den lerende tillige forstir betydningen af den sociale praksis (...) samt at den leerende
identificerer sig med den sociale praksis (Brinkmann, 2006: 199). Dewey beskriver det




med det engelske udtryk associated activity (Brinkman, 2006: 199). Med andre ord
mener Dewey, at man som den leerende veerdseetter den veerdi, som udbyttet af
selve aktiviteten har, frem for blot at veere motiveret af ydre belenningsformer. Der
er et klart motivationsaspekt her i tilknytning til Ryan og Deci ovenfor. Hvis man
eksempelvis kun deltager i et e-leeringskursus, fordi chefen giver frokost ved 100
% deltagelse, far man ifelge Dewey ikke den optimale leering ud af det, som hvis
man ogsa forstar den mening og veerdi, som e-leeringsmodulet har for den enkelte
medarbejders virke i organisationen.

Dewey taler desuden om goremil i forbindelse med leering. Om geremal siger
Dewey, at det er aktiviteter, som er nodvendige for livets opretholdelse og som udspringer
af menneskers fundamentale relation til den verden, det lever i (Brinkman, 2006: 192).
Deweys oprindelige forstdelse grunder i den tid, teorien er teenkt, for den tager
udgangspunkt i handveerk som fx temrerarbejde, madlavning eller syning — altsd
goremadlikulturen, som varnedvendige for at fd samfundet til at fungere (Brinkman,
2006: 192). I dag kan teorien i vores optik godt forega i en virksomhedskultur og
tage udgangspunkt i de goremadl, der skal til for at f4 virksomheden til at fungere.
Fordelen ved leering gennem goremal er ifelge Dewey, at man kan opbygge
vaner, pleje (professionelle) instinkter og frem for alt omseette tanker til konkrete
handlinger (Brinkmann, 2006: 193). I tilknytning til geremal fremhzever Brinkmann:

Vi leerer ved at gore, fordi vores verden er en foranderlig, praktisk
verden, som vi kun kan erkende gennem handling. Og vores refleksive
erkendelse af verden nodvendiggores af sammenbrud og problemer i
vores aktiviteter. (Brinkmann, 2006: 202)

Essensen af citatet kan udledes til Deweys pointe; learning-by-doing. Det heenger
sammen med Deweys begreb om, at man leerer gennem aktiv deltagelse og ved at
udfere deciderede goremal relateret til den levede praksis, som vi i dag kan forsta
som en organisatorisk praksis.

Loeringstrekanten inddrager ikke teknolog

I den kontekst af e-leering, som vi i denne athandling arbejder med, og i forleengelse
af vores leerings- og teknologiforstdelse i kapitel 3 finder vi det problematisk, at der
ikke findes et element i leeringstrekanten, der vedrerer teknologien. Vi er imidlertid
bevidst om, at Knud Illeris har udviklet leeringstrekanten ud fra et perspektiv,
hvor teknologi ikke teenkes at have en sa indflydelsesrig rolle som vi tilskriver
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Tilegnelsesproces
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Indhold
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Motivation

Teknologiens

rolle

Samspilsproces

Samspil
Figur 15: Leeringstrekant med teknologidimension (Illeris, 2006, egen tilvirkning)

den her i dette speciale, men vi ser alligevel vigtigheden i at forstd teknologiens
indflydelse pd individers leering. Derfor har vi udbygget Illeris” leeringstrekant
med en teknologiboble, der behandler teknologiens rolle.

Idet vores udgangspunkter at analysere, hvorledes web 2.0 teknologier kan fungere
som platform og medie for deling af viden i organisatorisk kontekst, rummer
vores teknologiboble et studie af, hvordan web 2.0 i dag kan understotte leering.
Derneest mener vi, at man ved hjeelp af elementer i teknologien kan persuere de
leerende medarbejdere ved hjelp af elementer fra spilteori som fx gamification.
Derfor introducerer vi som et mere konkret begrebsapparat teori om gamification.




Teknologikontekst

I det foregdende afsnit har vi praesenteret leringsteori og redegjort for, at
leeringstrekanten ikke rummer teknologi. Derfor introducerer vi i det folgende en
teknologisk kontekst for specialet. Den teknologiske teoridel tager udgangspunkt
i web 2.0, hvor vi bergrer principper og funktioner, der kan operationalisere en
vidensdeling gennem teknologi.

Web 20

I det folgende introducerer vi web 2.0 begrebet, og setter det i relation til
afhandlingens felt, e-leering. Det gor vi ved at positionere udviklingen og brugen
af web 2.0 i en organisatorisk kommunikations- og e-leeringssammenhzeng.
E-leering tager udgangspunkt i leeringsbegrebet, og e’et tydeliggor en tilfojelse af
et teknologiperspektiv, hvorved begrebet elektronisk leering opstar. Det Nationale
Videncenter for e-leering definerer, ligesom Wikipedia, e-leering som leering, der er
helt eller delvist medieret af digitale medier (eVidenCenter, 2012 og Wikipedia). I
det perspektiv, at vi interesserer os for det potentielle sammenspil mellem e-leering
og web 2.0, ser vi et behov for at orientere os i litteraturen omkring web 2.0. Da
studiet heraf er omfattende, afgraenser vi os til at se pa web 2.0 i en organisatorisk
kontekst inden for vidensdeling, Enterprise 2.0. Principper og anbefalinger herfra
bruger vi som guidelines i analysen.

Begrebet, Web 2.0, blev introduceret af ireren og IT-iveerkseetteren Tim O’Reilly i
2004, da han arrangerede konferencen O’Reilly Media Web 2.0 (Lee and McLoughlin,
2011: 22). Begrebet refererer til anden generation af tjenester, der udbydes pa
internettet og som lader brugerne samarbejde om og dele information online'.
Forste generation af World Wide Web, web 1.0 som blev opfundet af Tim Berners-
Lee i 1989 (Lee and McLoughlin, 2011: 23 og CERN, 2008), var centreret omkring en
top-down tilgang til brugen af WWW og dets brugergreenseflade. Fokus var ikke

1 http:/ /da.wikipedia.org / wiki/Web_2.0
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pa at skabe brugergenereret indhold, men derimod pa at praesentere indhold? Her
kunne brugere kun tilgd og se statiske websider, men ikke bidrage til indholdet.
Definitionen af web 1.0 er afheengig af definitionen af web 2.0 (Dohn og Johnsen,
2009: 13f). Det er derfor vigtigt at papege, at begge termer blev skabt samtidig og
dannet retrospektivt, da O’Reilly padpegede dot.com-boblens brist og efterfelgende
introducerede web 2.0 (O'Reilly, 2005). Sammen med John Musser har O"Reilly
forklaret, at webbet har udviklet sig pé flere forskellige parametre og ikke kun
teknologisk, hvortil felgende definition af web 2.0 lyder:

“Web 2.0 is a set of economic, social and technology trends that
collectively form the basis of the next generation of the Internet — a
more mature, distinctive medium characterized by user participation,
openness and network effects ”(Musser & O Reilly, 2006: 4)

Internettet har siden Tim Berners-Lees tanker om en platform med en flad struktur
undergdet et paradigmeskift i forhold til den made, hvorpd brugerne forstar
og anvender det. Web 2.0-mekanismer som brugerinddragelse og -deltagelse,
netvaerkssamarbejde og dbenhed skal ses som de stadig geeldende tendenser,
der ikke blot er fremkommet pa baggrund af et oget udbud af sociale medier og
netverkssider. Udviklingen er i hojere grad et udtryk for, at brugerne er blevet
klar til at anvende teknologien og bidrage til indhold (Frandsen og Serensen,
2012: 15). Vi mener, at sociale teknologier skal ses som verende et enske fra
brugernes side om at veere aktive deltagere pd webbet og medskabere af indhold.
Udviklingen handler sdledes om mere end teknologiske fremskridt, hvilket vores
teknologiforstaelse stotter op om, da teknologi i vores optik konstrueres ud fra
sociale relationer og samspil.

web 1.0 web 2.0
DoubleClick —= Google AdSense
Dfoto —= Flickr
Akamai —= BitTorrent
mp3.com - Mapster
Britannica Online —= Wikipedia
personal websites —= blogging
avite —= upcoming.org and EVDB
domain name speculation - search engine optimization
page views —= cost per click
SCreen scraping —= web senices
publishing —= participation
content management systems - wikis
directories (taxonomy) —= tagaing ("folksonomy™)
stickiness —= syndication

Figur 16: Termer der eksemplificerer forskellen p& web 1.0 og web 2.0 (O"Reilly, 2005)
2 http:/ /en.wikipedia.org/wiki/Web_1.0




I artiklen “What is web 2.0” (O"Reilly, 2005) illustrerer Tim O Reilly forskellen pa
web 1.0 og web 2.0 ved at anfere eksempler pa termer, der knytter sig til de to
forskellige web generationer. Hvis man kender til de anforte eksempler er det let at
se forskellen, da web 1.0 kendetegnes ved, at brugerne udelukkende fungerer som
modtagere af information og web 2.0 handler om at f4 brugerne til selv at levere,
dele og bruge indholdet — gerne i samarbejde med hinanden.

Web 2.0 handler, modsat web 1.0, om at skabe relationer og interaktion mellem
mennesker gennem brugerinddragelse og ved brug af dbne sociale netveerk,
eksemplificeret ved forums, wikies, blogs og sociale netvaerkssider sdésom Facebook.
Dr. Graham Cormode og Dr. Balachander Krishnamurthy fra AT&T Labs Research
beskriver forskellen pa web 1.0 og web 2.0 saledes:

However, the essential difference between Web 1.0 and Web 2.0 is that
content creators were few in Web 1.0 with the vast majority of users
simply acting as consumers of content, while any participant can be a
content creator in Web 2.0 and numerous technological aids have been
created to maximize the potential for content creation.” (Cormode og
Krishnamurthy, 2008: 2)

Udviklingen har gjort, at vi ikke leengere kun er passive forbrugere af information,
men i hejere grad er aktive medproducenter og bidragsydere, hvilket dbenheden
i teknologien og den sociale konstruktion heraf har medfert. Web 2.0 muligger,
at brugerne kan kommunikere med hinanden i mere eller mindre abne netveerk,
ligesom de ogsa kan interagere med informationsindhold (Dohn og Johnsen,
2009: 34). Indholdsgenerering er saledes ikke leengere forbehold webmasters
eller eksperter, men foregdr nu nedefra og op. Dette repreesenterer, som det sd
rammende er blevet udtrykt af Surowiecki (2004), ”the wisdom of the crowds” (Dohn
og Johnsen, 2009: 15).

Ifolge O'Reilly er der stadig uenighed om, hvad web 2.0 praecist betyder, hvortil
nogle betegner ordet som et buzzword (Cormode og Krishnamurthy, 2008: 1) og
hvor andre accepterer det som den nye konventionelle visdom inden for omradet
(O'Reilly, 2007: 18). Vi m& medgive, at ordet er blevet lidt af et modeord, men
med vores socialkonstruktivistiske forstdelse af og tilgang til teknologi erkender vi
ogsd, at web 2.0, som betegnelse og teknologi, er kommet for at blive. Ikke mindst
fordi, at web 2.0 er folkets betegnelse (folksonomy) for det givne socialteknologiske
webfeenomen.
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Web 2.0 udtrykket har, ifolge professor Conole og Dr. Alevizous litteraturstudie af
web 2.0, ikke nogen enkelt definition, men der er dog en udbredt enighed om, at
udtrykket betegner et skift i webveerktojer og praksis i retning af mere inddragende
og social brugerinteraktion (Conole og Alevizou, 2010: 9) Tim O’Reilly har
defineret og forklaret web 2.0 begrebet mange gange, ofte pa forskellige medier
og mader, men d. 1. oktober 2005 skrev han pa O’Reilly Radar® et indleeg, Web 2.0:
Compact Definition?, hvor han, trods han efter eget udsagn i indleegget, ikke er for
definitioner, definerer web 2.0 pa folgende made:

Web 2.0 is the network as platform, spanning all connected devices;
Web 2.0 applications are those that make the most of the intrinsic
advantages of that platform: delivering sofiware as a continually-
updated service that gets better the more people use it, consuming
and remixing data from multiple sources, including individual users,
while providing their own data and services in a form that allows
remixing by others, creating network effects through an “architecture
of participation,” and going beyond the page metaphor of Web 1.0 to
deliver rich user experiences. (O Reilly, 1. oktober, 2005)

Denne definition sammenfatter mange af de tanker, som vi i sidste ende udleder til web
2.0 principper. Indleegget er ogsa interessant, da O’Reilly ikke som sddan har vaeret meget
for at formulere en endelig definition. Af den grund er web 2.0 begrebet forsegt defineret
og forklaret af mange forskellige, hvorfor der er opstéet divergerende opfattelser og
forklaringer af begrebet. Maden, hvor web 2.0 i store treek defineres af folk, er interessant
i den optik, at det kan vare et bevidst valg af O’Reilly og meget i web 2.0 dnden, at
det samarbejdende netveerk skaber indholdet og altsa definitionen af web 2.0. Dette er
bare en tanke, da vi ikke har belaeg for pastanden. Men den har maske noget pa sig, idet
Chris Anderson, som er kendt for artiklen "The Long Tail”, ligesom os har bidt maerke i
definitionsparadokset omkring web 2.0 — "the lack of a crisp definition is a feature, not a
bug” (Anderson, Okt. 1, 2005). Han ser manglen pa en endelig definition som en funktion
og ikke en fejl.

Direkte udledt af tanken om brugerne som bidragsydere og medskabere af web 2.0 indhold
og -teknologier, ser vi tilbage pa Time Magazines karing af ”’You” som ”Person of the Year,
2006” (Lev Grossman in Time Magazine, 2006). Karingen blev givet til os alle for at
have grebet tojlerne i de globale medier, for at grundleegge og indramme det nye
digitale demokrati og for at arbejde og producere for ingenting og sla de professionelle
i deres eget spil (Lev Grossman in Time Magazine, 2006). I samme stil valgte CNN i

3 http:/ /radar.oreilly.com/2005/10/ web-20-compact-definition.html




samme ar “You!” som vigtigste business

2.0 person med “forbrugeren som skaber” CNNIMO“e FORTUNE
(CNN Fortune & Money, 2006), hvilket ses .

af ﬁgur 17. Home Video Markets Term Sheet

CHNN, Fortune & Money

Udnavnelserne viser en anerkendelse BUSINESS 2.0

af brugernes medskaberevner, deres 50 WHO MA]TER NUW

betydning for og anvendelse af ikt

. . . 1 You! The consumer as creator
og medier. Vi er velvidende om, at
. . . 2 Sergey Brin and Larry Page Co-founders, Google
der med consumer ikke nedvendigvis
. . 2 Paul Jacobs CEQ, Qualcomm
menes bruger’ 1det der hgger et 4  Rupert Murdoch CEOQ, News Corp.
forretningsmeessigt perspektiv i at s £50. Fpple Corpat

veere forbruger. Sat i relation til Telenor

. . . . Figur 17: Business 2.0 - 50 who matter now (CNN Money, 2006)
casen og intern vidensdeling, sd ser
vi medarbejderne som forbrugere af
viden, men ogsa som potentielle skabere af leeringsindhold via web 2.0 teknologier.
Séledes ser vi bdde viden som veerende et produkt og en iboende kompetence, der
via web 2.0 enten kan formidles eller tilegnes. Vi mener, at web 2.0 studiet har
givet os indsigt i vigtigheden af dbne netveerk, muligheden for samarbejde samt

brugerdreven vidensdeling, indholdsgenerering og — udvikling.

”"You” karingerne er fra 2006 og immerveek syv dr gamle, men vi kan i vores
litteraturstudie ikke finde argumenter eller studier, der pa nuverende tidspunkt
udstikker andre eller nye udviklingstendenser pa omradet. Tvaertimod spekuleres
der i, i forleengelse af abenheden i web 2.0, hvordan man dbner endnu mere op for
netvaerksstreommen, deling, og indholdsgenerering i fremtiden. Studiet af neeste
generations web (3.0) ligger dog uden for vores undersogelsesomrdde, om end vi
har orienteret os herom ved bl.a. Nova Spivack (2006). Vi vil forsat centrere studiet
omkring web 2.0 i en organisatorisk og teknologisk vidensdelingskontekst, hvilket
leder os ind pd en retning og et begreb, kaldet Enterprise 2.0, der sammenfatter
vidensdeling via sociale teknologier og medier i en organisation. Hermed udvider
vi vores teoretiske begrebsapparat, men afgreenser og positionerer studiet af web
2.0 til Enterprise 2.0, hvilket vi senere kommer naermere ind pa.

Som opsummering pd web 2.0-studiet udleder vi, at web 2.0 funktionelt ber ses og bruges
som en samarbejdende online netveerksplatform, hvorpa brugere skal ses som bade
brugere og medskabere af abent og tilgaengeligt (videns)indhold. Herpéa skaber brugere
aktuelt og relevant indhold i takt med deres skiftende behov og tilegnede viden. Endvidere
gor aktiv og kollaborativ brugerinddragelse og -deltagelse, at indhold og teknologi
automatisk bliver bedre jo flere der bruger det.
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Vidensdeling via web 2.0 har i studiet vist sig at folge nogle gennemgdende principper
og anbefalinger, hvoraf vi har udvalgt fem, som oversigtsmaessigt sammenfattes i figur 18.
De udledte web 2.0 principper bruges senere i athandlingen til at analysere og diskutere
den prasenterede empiri med.

Figur 18: Web 2.0 principper
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Web 2.0 principper

Forklaring

Det samarbejdende
netvaerk som platform

Web 2.0 muligger en dben og samarbejdende netvaerksstruktur,
der kan danne ramme om en lobende ajourfort
netveerksplatform, hvor brugernes bidrag geres tilgengeligt.

Indhold er kernen

Det vigtigste 1 web 2.0 er indholdet. Grundet indholdets
betydning er det centralt, at den dbne netvarksplatform fordrer
en indholdsstruktur, hvor i det er let at tilga, navigere og sege
relevant indhold. Sdledes bliver indholdet tilgengeligt og
relevant ”on demand”.

Princippet er ogsé kendt som “’Data is Next Intel inside” og
”Content as the core”.

Brugere skal i web
2.0 ses og behandles
som forbrugere og
medskabere

Man bor se brugerne af web 2.0 som bdde brugere og
skabere af information og indhold i en, for dem, relevant
og motiverende kontekst. Den dbne og samarbejdende
netverksplatform kan opfange nye og skiftende behov
hos brugerne.

Princippet er ogsd kendt som ”"Users add value”.

Udnyt den kollektive
intelligens

Den web 2.0-baseret netveerksplatform kan vare med til at
samle mange sma vidensbidrag, som tilsammen bliver til store
bidrag. Princippet bygger péd “’the wisdom of the crowd”. Geres
viden tilgengelig via web 2.0 har flere mulighed for at tilga
det, ligesom flere derved ogsa har mulighed for at bidrage med
og tilfeje viden.

Princippet er i store treek lig princippet om “The Long Tail”,
hvor vidensindsamling og -deling er baseret pa den samlede
viden om brugerne og deres viden.

Teknologien og
indholdet bliver
automatisk bedre jo
flere, der aktivt bruger
det.

Bidrager brugere kollaborativt med indhold og deltager
de aktivt eges verdien af indholdet. Tillige forbedres
teknologiens funktioner eksemplificeret ved at indhold
tilfojes, struktureres og geores sogbar af brugerne selv
(se Enterprise 2.0-komponenterne, "SLATES”, i naeste
afsnit).




Enterprise 20

Vi vil i dette afsnit dreje web 2.0 studiet over mod at fokusere pa de sociale
teknologier i en organisatorisk kontekst, da det er i sddan en kontekst vores case er
situeret. Vi ser pa begrebet Enterprise 2.0. Som termen antyder, sa omhandler feltet
brugen af web 2.0 teknologier internt i organisationer. Professor Andrew McAfee
opfandt i 2006 begrebet, men han omdefinerede begrebet i 2009 (McAfee, August
2009). McAfee definerer Enterprise 2.0 sdledes:

"Enterprise 2.0 is the use of emergent social platforms by organizations
in pursuit of their goals.” (McAfee, 2009: 73)

Med denne definition tilleegger McAfee de nye, dbne og mange-til-mange web
2.0 teknologier en afgerende betydning, hvormed Enterprise 2.0 ma anses som
veerende den nye socialmedierede tilgang til at nd organisationers malseetninger.
Sat i relation til Telenor casen, sd er Telenors vision, som naevnt i indledningen,
at veere #1 pd kundeoplevelsen. For at opfylde visionen skal organisationens
malseetninger lykkes bade pa dagligt basis, ugentligt, manedligt og arligt. Da
kundeservicemedarbejderne eridaglig kontakt med kunderneligger der en naturlig
malseetning og vinding i videnskabelse og informationsdeling, da medarbejdernes
viden og kompetencer danner beleeg for god og effektiv kundeservice.

Organisationer er, ifelge McAfee (2009), begyndt at bringe internettets veerktojer
og filosofier i brug, hvilket har veeret med til at skabe Enterprise 2.0. Vi ser
Enterprise 2.0 som den strategiske integration af web 2.0 teknologier i eksempelvis
en virksomheds intranet, ekstranet (selvbetjening) og forretningsproces. I
Enterprise 2.0-implementeringer bruges ofte en kombination af sociale software og
kollaborative teknologier som fx blogs, wikis og sociale netvaerk. McAfee mener, at
web 2.0 teknologierne i Enterprise 2.0 er gode til mere end blot det sociale, da de ved
korrekt anvendelse kan hjelpe virksomheder med at lose presserende problemer
og hurtigt opfange skiftende og spredt viden, hvilket gor, at virksomheder kan
udnytte “the wisdom of the crowd” (O'Reilly, 2005) pa en struktureret made
(McAfee, 2009).

De nye digitale platforme til dben generering, deling og strukturering af indhold
og oplysninger (lees: web 2.0 teknologier) er allerede populere pa internettet,
men nar vi fokuserer pa de platforme, som virksomheder keber eller bygger,
for at synliggere den praksis som deres vidensarbejde tager udgangspunkt i,
sd kalder vi det Enterprise 2.0 (McAfee, 2006: 23). Telenor benytter sig af flere
teknologiske platforme til vidensdeling, da de bade har intranetsider, Learning
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Management Systems (LMS) og workflow applikationer. Indholdet her er pa
nuverende tidspunkt dog forholdsvis statisk og konstrueret af f4 i stedet for
mange. Eksempelvis er det Telenors e-leeringsudviklere, Martin Andersen og
Johannes Lystbeaek, der administrer Learning Management Systemet, ligesom de
ogsa generer indholdet. P4 samme made styres HR intranettet af et par udvalgte
HR medarbejdere. Ogsd her generes indholdet af f4, hvortil brugerne mest af
alt bare er modtagere af information i stedet for medskabere. I denne kontekst
forklarer Andrew McAfee (2006: 26), at Enterprise 2.0 teknologier har potentialet
til fx at lade intranettet blive, hvad internettet allerede er: ”an online platform with a
constantly changing structure built by distributed, autonomous and largely self-interested
peers”. Med en online platformsstruktur er der mulighed for, at flere kan skabe og
forfatte indhold (authoring), der nittes sammen via links og tags, hvortil sogning,
udvidelser og signaler gor de nye indholdsstrukturer og -menstre synlige. Herved
hjeelper brugerne med at skabe og give indholdsmaessigt overblik (McAfee, 2006:
26). De seks kursiverede anbefalinger, som netop er blevet naevnt, kalder McAfee
for SLATES. Ordet er et akronym, som daekker over de centrale Enterprise 2.0
komponenter, der kan bidrage til en effektiv anvendelse af web 2.0 funktioner i
og pa tveers af virksomheder med henblik péd videnskonstruktion, -organisering

og -deling.
* Search
* Links

* Authoring
* Tags

* Extensions
* Signals

Search: En sggning pa nettet er en foresporgsel, som en bruger indtaster for at
tilfredsstille et informationsbehov. “For any information platform to be valuable, its
users must be able to find what they are looking for” (McAfee, 2006: 23). Essensen er,
at man skal kunne finde det man seger. Ifolge en forskningsartikel omhandlende
Google Search Appliance bruges megen tid i virksomheder pa at sege og genskabe
indhold, der i forvejen eksisterer, men som ikke kan findes grundet ringe
organisering af indhold og darlige segefunktioner. Search refererer til den effektive
brug af segninger i og pa tveers af virksomheders graenser og strukturer, hvori man
eksempelvis er i stand til at forbedre og forege synligheden af informationer ved at
genbruge og udnytte forudgdende viden. Da vidensorganisationer forseetter med at
producere, opbevare og gore brug af vidensindhold i bl.a. databaser, dokumenter,




intranets og websider, sd stiger kompleksiteten og behovet for kunne sgge og finde
indhold i takt med at maengden af information foreges.

“Information overload” is a reality for many organizations and
individuals. Fortunately, effective enterprise search can help people
navigate that reality, giving them the information they need to speed
decisions and productively conduct their work (Google Search
Appliance, 2009: 3)

Effektivitet kan madles pa mange mader og typisk ser man inden for Enterprise pa
Return of Investment, hvilket ogsa kaldes ROI, men i denne videnskontekst afholder
vi 0s i forste omgang fra at fokusere pa cost benefit. Derimod ser vi pa veerdien
af, at relevante informationer og viden returneres gennem effektive seggninger,
hvormed fokus er pd Return of Information. Til bade intern og website sogning er
det afgerende for organisationer og kunder at have de rigtige oplysninger for at
treeffe rigtige beslutninger og veere produktive. Men at finde disse oplysninger
afheenger af relevante og nejagtige sogninger.

High-quality enterprise search can help workers free time for analyzing
information, making decisions, and creating useful new content.
By minimizing unsuccessful searches and enabling workers to find
information stored in diverse content repositories, International Data
Corporation (IDC) says that organizations can virtually eliminate the
need to recreate existing content (Google Search Appliance, 2009: 5)

En intern sggeeffektivisering kan veere tidsbesparende og med til at reducere
operationelle omkostninger, hvormed det kan bidrage til en oget ROI, da
medarbejdernes tid kan bruges bedre til at genere nyt indhold i stedet for allerede
eksisterende.

Links: Ifolge Wikipedia kendetegnes et link og hyperlink ved “en tekst, som er
tildelt en egenskab, der giver leeseren mulighed for at klikke pa teksten og blive
fort over til et andet bogmeerke, en anden side eller et program” (Wikipedia).
Linkene er sdledes det, der far websites og intranet til at heenge sammen som en
helhed. Med linkene kan der skabes struktur, henvisninger og online synlighed.
Google har foretaget et stort spring fremad inden for online segeoptimering ved at
udnytte oplysningerne som 14 i linkene mellem websites. Links, som forbindelse,
er en glimrende guide til at udpege, hvad der er vigtigt. Samtidig er det med til at
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give online-indhold struktur. I en sddan struktur er de bedste sider dem som der
hyppigst linkes og forbindes til (McAfee, 2006: 23). Google segeteknologi virker
bedst, ndr der er en teet ssmmenheengende struktur, der eendrer sig over tid og som
afspejler flere folks beskrivelser og bidrag - the wisdom of the crowds. Dette er
tilfeeldet pd internettet, men ikke pa de fleste af nutidens intranet. Her laves linkene
internt af relativt fa folk. For at dette kan andre sig inden for en organisatorisk
kontekst skal flere mennesker have mulighed for at bygge links. Den mest enkle
made vil veere at lade intranettet blive bygget af en stor gruppe snarere end en lille
én (McAfee, 2006: 24). Hvis ikke man har mulighed for at veere flere om sddan et
projekt, s kan det veere en god ide at benytte sig af eksempelvis fokusgrupper,
hvori brugerinddragelse og tests kan gere op for den lille udviklingsgruppe.

Authoring: Authoringsfunktioner er kendt fra bl.a. internet blogs og Wikipedia.
Blogs lader folk forfatte og bidrage individuelt, hvortil wikis lader flere forfatte,
redigere, slette og tilfoje indhold. Pa trods af, at der er mange om at skrive og redigere
indhold, sa har det vist sig at vaere en succesfuld og effektiv made at facilitere og
drive vidensdeling pd. Ved at lade folk bidrage, hvad end det er med viden, indsigt,
oplevelse, en kommentar, en tilfgjelse eller et link, sd er det med til at fremkalde et
onske om at skrive, tilfgje og videregive information til andre. Set i lyset af casen
og enterprise 2.0, sd er netveaerkssamarbejdet platformen, hvorpa vidensdeling
seettes i spil. "When authoring tools are deployed and used within a company, the intranet
platform shifts from being the creation of a few to being the constantly updated, interlinked
work of many” (McAfee, 2006: 24). Wikipedia har bevist, at den kollektive intelligens
og folks lyst til at bidrage kan fere til konvergerende indhold af hej kvalitet.
Andrew McAfee har undersogt Wikipedia og fundet frem til nogle af de forhold,
der gor, at authoring fungerer sa godt. Han var ellers skeptisk i begyndelsen, da
han ferst horte om Wikipedia, men efter at have undersogt forskellige ord, der
eller var genstand for kulturelle og politiske kontroverser, sdsom skinhead, blev
han overrasket over kvaliteten og graden af konvergens: “Not only were the quality
of the entry and the level of discourse excellent, but people with very different backgrounds
and perspective were collaborating productively and generating content that improved
over time and eventually converged” (McAfee, 2006: 24). Grunden til at Wikipedia ikke
overstrommes af diskussioner og kontroverser er, ifelge opfinderen og udvikleren,
Jimmy Wales, at wiki modellen giver en et incitament for at skrive. Jimmy Wales:”If
you write something that annoys other people, it’s just going to be deleted. So if you
want your writing to survive, you really have to strive to be cooperative and helpful”
(McAfee, 2006: 24). 1 forhold til casen ved Telenor vil en dben authoring funktion
veere interessant at afprove pa intranettet eller pd leeringsportalen. Vi er af den
overbevisning, at en wiki inspireret authoring-funktion vil kunne hjelpe med at
facilitere og drive vidensdeling inden for organisationen. Vi er ogsd bevidste om at




der i s fald skal veere en form for kontrol med indholdet i samme stil som i Wales”
citat.

Tags: Nogle websider samler store meengder indhold og data, hvorfor man
outsourcer kategoriseringsarbejdet til brugerne ved at lade dem tilfoje tags. Tags er
en slags nogleord, der bestdr af simple et ords beskrivelser. Brugerne kan séledes
med deres egne ord tagge og dermed beskrive indhold kort og preecist, hvilket over
tid viludmente sig i et slags socialt kategoriseringssystem. Denne form for social og
kollaborativ tagging kaldes folksonomy (McAfee, 2006: 24ff). Begrebet blev opfundet
af Thomas Vander Wal i 2004 og referer til taksonomier, hvori de professionelle
skabte taksonomier stdr i kontrast til de brugergenerede taksonomier. Folksynomy
er et brugergenereret sprog, hvor taksonomi er genereret af eksperter (McAfee
2006, p.24 og Wikipedia: folksonomy). Den sterste fordel ved brugernes tags er, at
"de afspejler de informationsstrukturer og relationer, som folk rent faktisk bruger, i stedet
for dem, der var planlagt til dem pd forhdnd” (oversat, McAfee, 2006: 25). Sat i relation
til casen, sa kan medarbejderne ved brug af tags veere med til at kategorisere
eksempelvis intranet sider og indhold med deres egne ord. Ved Telenor kan ordet
“konvertering” veere en leders eller eksperts ord, hvortil medarbejderne i hgjere
grad benytter sig af “eendring”, ndr der tales om et abonnementsskift. Tags har
derfor til formal at skabe en folksynomy frem for en taksonomi. Tags kan vises pa
forskellige mader, eksempelvis via en tagcloud, som er en visuel visning af de mest
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Extensions: Her tages ideen fra tagging et

skridt videre ved at automatisere nogle kategoriseringer og menstre. Brugen af
algoritmer kan bruges til at sige noget til brugerne i forleengelse af en handling,
eksemplificeret ved ”if you liked that, then by extension you 1l like this” (McAfee, 2006:
25). De fleste har nok oplevet extensions ved online selvbetjening ved kommunen.
Her vil man opleve, at man efter et adresseskift automatisk vil blive foresldet
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at skifte/veelge leege, da andre, der tidligere har udfert samme handling, ogsa
benyttede sig af dette. I relation til Telenor casen vil man kunne udnytte extensions
pd den made, at der pd intranettet automatisk vil blive foresldet handlinger i
forleengelse eller i relation til det forrige hit. Udvidet kan extensions forholdes til
de enkelte medarbejderes jobfunktioner og titler, sdledes at man fér relevante tags
og links foreslaet alt efter, hvordan man er registreret i personalesystemet ved HR.

Signals: Med signaler har McAfee fokus pa, at brugerne selv skal kunne valge
relevant indhold at blive opdateret pa. For selv med kraftfulde sogeveerktojer
og kategoriseret platformsindhold, kan det vere sin sag at holde sig opdateret
péd nye og endrede procedurer, sider og services. Her kan web 2.0 teknologier
hjeelpe til at signalere, ndr der sker noget nyt i eller pd tveers af organisationen.
Signaler kan komme som e-mail notifikationer eller som det kendes ved Facebook
notifikationer. Her kan man vaelge, hvad man vil notificeres om. Der er ogsa RSS
funktionen, som referer til really simple syndication. RSS er bl.a. blevet benyttet af
bloggers til at generere en kort notifikation med en overskrift og et link til det
pageeldende indhold. Teknologien gor at brugere ikke leengere behover at lede og
tiekke op pd opdateringer. I stedet skal de bare konsultere deres RSS-laesere, klikke
pa de interessante overskifter, hvorefter de tages til indholdet (McAfee, 2006: 25).

Med baggrund i Web 2.0 studiet og positioneringen inden for en organisatorisk
vidensdelingskontekst, Enterprise 2.0, har vi i de foregdende afsnit redegjort for
nogle centrale principper, funktioner og elementer, som har potentialet til at hjeelpe
medarbejderne i Telenor med at producere, samarbejde, dele, organisere og finde
informationer via web 2.0 teknologier.

Udfordringen i Enterprise 2.0 kan vere at medarbejderne ikke vil bruge de nye
teknologier pa trods af treening og opfordringer. De fleste der bruger webservices
er nemlig ikke bloggers, wikipedians eller taggers. De er ikke som sddan vant
til at producere indhold pa den made, da de typisk bare er brugere af det. Folks
brug af Facebook har dog vist, at de nu er mere abne og erfarne i forhold til at
bidrage og producere indhold selv. McAfee mener (2006: 25), at ledere og eksperter
har en signifikant rolle i implementeringsfasen, hvis Enterprise 2.0 skal lykkes. I
forste omgang skal de opfordre og stimulere medarbejderne til at bruge de nye
verktojer og hjeelpe med at styre indholdet. Vidensdelingskulturen tager sit afsaet
i de indholdsmeessige bidrag, sa det er her, at eksperter og ledere skal veere med
til at seette rammerne for netvaerkssamarbejdet og skabe konsensus om, hvordan
vidensdeling skal forega i organisationen. Udfordringen ved Enterprise 2.0 vil
veere, at kontrollere vidensdelingen og sikre korrekt deling og undga troll, som
er et provokerende og odeleeggende internetfeenomen fra specielt debatfora og




nyhedsgrupper med usande pastande og ukorrekte informationer. Social leering
og uformel vidensdeling, som sker i praksisfeellesskaber via web 2.0 teknologier,
ber efter vores overbevisning faciliteres og drives for storst effekt.

Gamification

Vi har ovenfor introduceret forskellige komponenter indenfor web 2.0 og
enterprise 2.0. Komponenterne har dannet et overblik over, hvad der lader
sig gore i en kontekst, hvor teknologien hjelper med at understotte de sociale
faktorer i samarbejdsejemed. Vi har dog kun beskeeftiget os marginalt med, hvilke
muligheder selve teknologien tilbyder for at fremme anvendelsen af den. Derfor
preesenterer vi i det folgende nogle elementer fra gamification-teorien, som i hojere
grad kan veere med til at engagere brugerne.

Gamification er et relativt nyt feenomen og er udsprunget af en tendens i praksis,
hvor spilelementer er brugt for at engagere brugeren i forskellige former for
interaktiv teknologi. Gamification som begreb blev forst brugt i 2008, men der
er ikke foretaget dybdegdende forskning inden for feltet endnu (Deterding et.
al.,, 2011: 9). Forskerne Sebastian Deterding (Hamborg University), Dan Dixon
(University of West England), Rilla Khaled (University of Copenhagen) og Lennart
Nacke (University of Ontario Institute of Technology) publicerede i 2011 en artikel
med formalet at give et forslag til en definition af begrebet.

Deterding et. al. tager i deres udleegning af gamification udgangspunktiregelbunden
leg over for ikke-regelbaseret leg. Deterding et. al. skelner mellem play og game, hvor
play udspringer af en leg uden regler, og game netop er karakteriseret ved at
vaere regelbaseret og malorienteret leg, ogsa kaldet ludus. I artiklen introduceres
begrebet gamefulness, der deekker over den oplevelsesmaessige og adfeerdsmeessige
kvalitet ved en interaktiv teknologi, der indeholder spilelementer (Deterding et.
al., 2011: 11). Deterding et. al. definerer gamification som the use of game design
elements in non-game contexts (2011: 10).

Deterding et. al. introducerer efter definitionen to overordnede kategorier af
elementer, der kan anvendes i non-game kontekster (2011: 11).

1. Artefaktuelle elementer, som visuelt kan ses i en interaktiv teknologi og
vedrorer selve oplevelsen af teknologien

2. Sociale elementer, der eksisterer mellem brugerne som en feelles forstaelse
og indvirker pd brugernes adfeerd
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I forbindelse med de sociale elementer ser vi en forbindelse til Wengers
praksisfeellesskaber. Konkret kan man forestille sig, at medarbejdere er motiveret
for at anvende en teknologi, hvis der er elementer i teknologien, der forbinder
dem. De er ligeledes sammenfaldende med formalet ved web 2.0 teknologier, som
vi tidligere har preesenteret i litteraturstudiet, hvor web 2.0 teknologierne kan give
mulighed for at engagere brugere i feelles netveerk.

De artefaktuelle elementer kendetegnes ved, at der findes visuelle elementer i
teknologiens interface, der indbyder til handling. Det kan fx veere i form af badges,
points eller rangeringer. Deterding et. al. pointerer, at den visuelle fremtoning af
et sddant artefakt i interfacet ikke alene medvirker til gamefulness, men det er den
oplevede og fortolkede forstdelse af det pageeldende element, der medvirker til
gamefulness.

Deterding et. al. har med udgangspunkt i skelnen mellem artefaktuelle og sociale
elementer sorteret game design elementerne i fem forskellige niveauer. Niveauerne
er differentieret i forhold til, hvor konkrete eller abstrakte de er. Sdledes er de mest
konkrete overst i tabellen, og de mere generelle elementer er placeret i bunden af
tabellen.

Figur 20: Gamification niveauer og elementer (Deterding et. al., 2011: 12, egen overseettelse).

Niveau Beskrivelse Eksempel

Game interface Almindelige, succesfulde Badges, points,

design patterns interaktionsdesign- leaderboards, niveauer,
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De mest vasentlige for vores analyse af e-laeringssituationen ved Telenor er
de overste tre niveauer, der vedrerer de mere konkrete designelementer i et
interaktionsdesign. Vi forstdr seerligt, at feedback eller belenninger af forskellig
udformning kan have en betydning for medarbejdernes engagement, hvis man
ser det i et perspektiv af gamification. Vi har tidligere fremlagt, at belenninger
kan have en negativ effekt for medarbejderes indre motivation, men hvis
belenningerne foregar via teknologien, kan det i den optik ifelge Deterding et. al.
have en positiv effekt pa medarbejdernes engagement. Belonningerne kan have
forskellig udformning, men ifelge Deterding et. al. kan det veere i form af badges
eller point, men det kan ogsd have en sterre social karakter som fx en anerkendt
titel eller lignende (Deterding et. al., 2011: 12).

E-leeringspraktiker Rick Raymer preesenterer i en artikel sine erfaringer med at
implementere gamification i e-leering og behandler ligeledes belenninger. Raymer
mener, at belenninger bestar af tre komponenter (Raymer, 2011, egen overseaettelse):

¢ Forudsetning for at opna belenningen
* DPreaesentation af selve belenningen
¢ Relevans

Med de tre komponenter mener Raymer for det forste, at man skal overveje,
hvilken handling, der skal resultere i en udlesning af belonningen. Derneest ma
man overveje, hvordan praesentationen af belenningen kan se ud — Raymer foreslar
pop-ups, points, priser og opgraderinger (Raymer, 2011). Derneest mener Raymer,
at man skal veelge den rette belenning for den udferte handling, sd belenningen
bliver relevant i forhold til handlingen. Raymer skelner mellem to typer af
belonninger, som adskiller sig temporalt; momentary (kortvarrige) og persistent
(vedvarende) (Raymer, 2011). De kortvarige beleonninger kan have karakter af
en simpel pop-up meddelelse med et kort budskab som fx ”Great job”, mens de
vedvarende belonninger kan have form af points, men de kan ogsa give anledning
til yderligere interaktion fx ved at frigive indhold eller sveerere opgaver.
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E-lcering 2.0

Afsnittet om e-leering 2.0 bygger pé vores studie af og viden om de forskellige
fagomrader, lering og teknologi, hvori web 2.0 indgar i det teknologiske felt. I
afhandlingen har vi indtil nu beskeeftiget os teoretisk med begreberne hver for sig,
men i det folgende preesenterer vi en sammenteenkning af de to seerskilte teoretiske
omrdder i begrebet e-leering 2.0. Vi kommer i afsnittet videre ind pa, hvad der
skaber kvalitet i e-leering med afseet i en model af Kenneth Fee, som indeholder tre
komplementeere komponenter; indhold, teknologi og leeringsdesign.

Udvikingen of e-lcering 10 til e-lcering 20

For at skabe et overblik over den funktionelle udvikling af e-leering og begrebet ses
ifigur 21 en oversigt med de forelobige kendetegn for e-leeringsgenerationerne, 1.0,
1.3 0g 2.0. Af figuren ses det tydeligt, at brugerne lebende har faet mere indflydelse
pé indholdet og udviklingsaktiviteterne, hvilket bl.a. skyldes den teknologiske
udvikling. Her dbner web 2.0 teknologierne op for, at e-leering 2.0 kan bruges som
en netvaerksplatform til at facilitere og drive uformel leering i praksisfeellesskaber.

Med udviklingsoversigten kan vi lettere genkende og fastsld e-leeringsegenskaber
fra de forskellige generationer, ndr vi observerer dem i empirien. Sdledes kan
vi i analysen registrere egenskaber og omrdder, hvor Telenor kan udvikle sig i
forhold til at gere vidensdeling mere effektiv og motiverende. De forskellige
e-leeringstilgange kan bruges pa forskellige mader og i forskellige situationer alt
afheengig af leeringskonteksten. Af den grund er leeringskonteksten vigtig at have
sig for oje, ndr valg af undervisningsform og teknologi skal traeffes (Tony Karrer,
2007, ASTD: Understanding E-learning 2.0).
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Figur 21: Udviklingsoversigt - de tre generationer af e-leering (Tony Karrer, 2007)

Definttion of e-lcering 20

Da casen udspringer af Telenors behov og enske om at skabe uformel effektiv og
motiverende vidensdeling, sa er det nedvendigt med en forstaelse af, at e-leering
fungerer som en tilgang til undervisning og udvikling. Det er ikke tilfeeldigt,
at vi benytter ordet “tilgang”, da man ofte fejlagtigt taler om e-leering som en
undervisningsmetode. Fee pointerer i sin bog, at e-leering skal ses som en tilgang
frem for en metode, hvortil han bruger et ekspertpanel til at anskue e-leering ud fra
forskellige perspektiver. Fee udtraekker, ved en gennemgang af disse eksisterende
perspektiver og definitioner, en fungerende definition af e-leering som den mere
eller mindre fremstdr og anvendes i dag:




“E-learning is an approach to learning and development: a collection
of learning methods using digital technologies, which enable,
distribute and enhance learning.” (Fee, 2009: 16)

Af definitionen forstar vi e-leering som en tilgang til undervisning og udvikling.
Tilgangen bestar af en reekke leeringsmetoder, hvori der anvendes digitale
teknologier til at aktivere indleering og distribuere undervisning. Det er sveert
at overseette definitionen helt, da det engelske ord “enhance” rummer flere
betydninger — nemlig forsteerke, foroge, forbedre og udbygge. For alle betydninger
er der en relevant udledning af ordet, da e-leering, hvis den anvendes rigtigt, kan
forbedre og udbygge det leeringsmeessige indhold, siledes effekten forsteerkes og
foroges.

I forhold til learning er det, som vi tidligere i gennemgangen af leeringsteori har
sagt, nedvendigt at skelne mellem tilegnelse og formidling af viden — noget som vi
nu betegner som indleering og undervisning. I forhold til udviklingen af e-leering
gor dette skel ikke leering mindre relevant. Undervisning er den made, hvorpa
der tilferes viden til brugeren. Her stotter vi os op af den socialkonstruktivistiske
tankegang og mener, at viden distribueres gennem sociale relationer. Indleering
foregar derimod inde i hovedet pd brugeren — den kognitive leeringsproces.

E-leering 2.0 blev som term introduceret af Stephen Downes og refererer til brugen
af web 2.0 teknologier i e-leering. I afsnittet om web 2.0 i dette kapitel, har vi i korte
treek beskrevet den traditionelle e-leering som ”leering, der er helt eller delvist medieret
af digitale medier” (eVidenCenter, 2012 og Wikipedia).

Vi kan ud fra definitionen udlede, at e-leering ikke er én metode i sig selv, men
en tilgang til undervisning med fokus pd udnyttelse af digitale teknologiers
sammenseaetning og brug i eksisterende indleringsmetoder. Fee introducerer
endvidere tre komponenter, som er vigtige for effektiv e-leering.

De tre e-lcering 20-komponenter

Pa baggrund af vores teoretiske udredning af felterne leering og teknologi har vi
opndet en forstdelse af, at effektiv e-leering 2.0 kan opfylde traditionel leeringsteori
og benytte sig af web 2.0 elementer i teknologien. Dernzest stdr det klart for
os gennem praesentationen af motivationsteori, at menneskets frie vilje har
indflydelse pd motivationen for at benytte e-leering til at udvide kompetencer, men
gennem valget om, at leering kan ske sammen med sociale relationer, mener vi,
at det sociale samspil har en betydning for leeringssituationen. I relation til vores

a3




94

Teknologi

\/

Leeringsdesign

Figur 22: E-leering 2.0 - den komplementaere tredeling (Fee, 2009, egen gengivelse)

sammenteenkning af leering og teknologi i e-leering 2.0, mener Kenneth Fee, at
kvalitetsfuld e-leering bestar af tre forskellige komponenter, der komplementerer
hinanden: Teknologi, indhold og leringsdesign (Fee, 2009: 16). De tre elementer
preesenteres i en model, som visualiserer, at en forening af de tre komponenter
frembringer kvalitetsfuld e-leering.

Kombination af fungerende teknologi, meningsfuldt indhold og effektivt
leeringsdesign er med til at skabe kvalitet i e-leering (Fee, 2009: 17). Fungerer
komponenterne ikke enkeltvis eller sammen, gdr det udover kvaliteten, og det
optimale er at e-leering befinder sig i midten af modellen. Fee har med tredelingen
af e-leering videreteenkt Allison Rossetts teori, hvori “the stuff” skelnes fra ”the
stir” (Fee, 2009: 16). Med en metaforisk forklaring af teorien kan “the stuff” bedst
beskrives som ingredienser, hvori de leeringsmaessige indhold og de teknologiske
funktioner er. “The stir” kan beskrives som selve tilberedningen eller fasen,
hvori indholdet og de teknologiske dele (the stuff) blandes. Blandingsfasen (the
stir) er s4 maden, hvorpa undervisningen er sammensat og udformet gennem
leeringsdesignet (Fee, 2009: 16).

Komponenternes kvalitet afheenger i hej grad af maden, hvorpa de interne
afheengigheder komplementerer hinanden. Hermed skal designet fa det bedste ud
af indholdet, og teknologien skal muliggere bdde indhold og design, for at det hele
kan fungere (Fee, 2009: 17).

Ifolge Fee var Martyn Sloman (2003) en af pionererne inden for e-leering og gennem
hans distinktion af e-leering kommer feltet uformel leering til syne (Fee, 2009: 20).
Den uformelle leering udspringer af knowledge management, som vi har berert i




tidligere i athandlingen. Fee omtaler uformel leering som en bestemt model inden
for e-leering, hvor teknologi fordrer en kommunikation mellem kollegaer (Fee, 2009: 20).
Fee videreudvikler den uformelle leering til en leeringsform, hvori den leerende selv
administrerer indholdet og udbyttet af leeringen — en retning, som af Fee bensevnes
selfmanaged learning (selvforvaltet leering). I forhold til at designe en losning, der
tilgodeser selvforvaltet leering, fremhaever Fee, at den sociale dimension har en
stor rolle og at praksisfeellesskaber fremmer den uformelle leering.

Gennem vores praesentation af leringsteori og teknologi kan vi placere de
enkelte teoretiske omrdder inden for de tre komponenter. I komponenten indhold
placerer vi Kolbs leeringscirkel, idet teorien behandler indholdsdimensionen
og den kognitive proces. I komponenten teknologi placerer vi vores begreber
inden for web 2.0 samt enterprise 2.0, idet begreberne indenfor de to teoretiske
omrader omhandler elementer i selve teknologien. P4 et mere konkret plan findes
gamification ligeledes under teknologi. Komponenten leringsdesign indeholder
vores perspektiv om, at leering sker gennem praksisfeellesskaber, men samtidig
ligger motivationen i designet af leeringssituationen. Pa baggrund af disse tanker,
kan vi lave folgende model som en visualisering af vores forstdelse af elementerne
i effektiv og motiverende e-leering 2.0.

Med udviklernes, e-leeringsekspertens og medarbejdernes udtalelser om, hvordan
e-leering gores effektiv og motiverende, ser vi pa baggrund af modellen et
analytisk potentiale i at undersege de tre komponenters indvirkning pa hinanden,
hvormed vi analyserer, hvordan og hvorfor der kan skabes effektiv og motiverende
vidensdeling ved anvendelse af e-leering 2.0.

Web 2.0

Indhold Teknologi

Kolbs leeringscirkel Enterprise 2.0

Gamification

Motivation
Praksisfaellesskaber

Leeringsdesign

Figur 23: E-leering 2.0 med teoriangivelser (Fee, 2009, egen fortolkning)
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Vi har i teorikapitlet opbygget et teoretisk begrebsapparat. Begrebsapparatet
bruger vi senere til at analysere udfordringer og potentialer ved vidensdeling i
organisationen. Med vores viden om, hvad der skaber kvalitet i e-leering 2.0,
behandler vi i analysen effektivitet og motivation i et teoretisk perspektiv.
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5. ANALYSE







Analyse

Analysen er opbygget af to dele: “"Empirisk analyse” og “Findings”. I det felgende
redegeor vi kort for, hvad de to dele hver iseer indeholder.

Den forste del “Empirisk analyse” bestdr af en empirisk praesentation af resultaterne
fra fremtidsveerkstedet samt en empirisk gennemgang af udvalgte meninger fra
interviewene af udviklerne, Andersen og Lystbaek, og e-leeringseksperten, Humle.
Vi fremheever og fortolker centrale meninger fra de to interviews ved at lade hhv.
de interne udviklere og den eksterne ekspert diskutere effektivitet og motivation.
Som et resultat af den empiriske analyse udleder vi nogle centrale temaer, findings,
der er rammende for det indhold vi arbejder videre med. De centrale temaer tager
udgangspunktide registrerede og udtalte udfordringer og potentialer fra empirien
og danner grundlag for anden del af analysen, hvor vi sammenskriver resultaterne
fra empirien med teorien.

Meningskondenseringerne af de to interviews kan findes i Bilag 2 og 3. Vi
refererer til meningskondenseringerne pd folgende made: (T#: tt.mm.ss) og (S#:
tt.mm.ss). Meningskondenseringerne for Telenor benevnes med T# og ligesa
for Superfero med S#. Symbolet # angiver det centrale tema i den pageeldende
meningskondensering. Det centrale tema er angivet ved et ciffer fra 1 til 5. Ciffer
(1) stér for effektivitet, (2) motivation, (3) mal, (4) handling /udvikling og (5) vision.
Tidskoderne angives ved (tt.mm.ss), hvor (tt) star for timer, (mm) minutter og (ss)
sekunder.

Vi er i den empiriske analyse bevidste om, at vi kan styrke holdningsdataenes
videnskabelighed ved at indga i en deltagende observaterrolle og veere eksplicitte
omkring interviewet, eftersom der i en say/do problematik ofte vil forekomme
fejlkilder, da respondenterne i en interviewsituation kan sige én ting og gere
noget andet i praksis (Klein & Myers, 1999). Vi vil ikke yderligere berare hverken
fejlkilder eller reliabilitets- og validitetsaspektet, da vi ikke har til formal at
udvikle eller afprove et it-system. Hensigten er blot at skabe en kvalitativ indsigt
i organisationens udfordringer ved vidensdeling og potentialer med e-leering 2.0.




I analysens anden del “Findings” diskuterer vi de centrale temaer, som empirien
har peget pa i den empiriske analyse. De empiriske temaer angiver de afsnit, som er
centrale at se pd i forhold til effektivitet og motivation. Vi har opbygget et teoretisk
begrebsapparat, som vi bruger til at analysere de centrale temaer med. Vi forholder
os dermed teoretisk til effektivitet og motivation og inddrager vores iagttagelser
fra analysens forste del til at danne et nuanceret perspektiv pa de udfordringer og
potentialer, som vi har medt gennem den empiriske analyse. Analysens hensigt
er at give et teoretisk svar pa, hvordan man kan skabe effektiv og motiverende
vidensdeling i en organisatorisk kontekst.

Som opsamling pa analysen forholder vi resultaterne til de tre komponenter
i e-leering 2.0; indhold, teknologi og leeringsdesign. Dermed er det analytisk
muligt for os at udlede teoretisk funderede og nuancerede anbefalinger for at
imodekomme potentialerne og lese udfordringerne fra empirien.

Opbygningen af analysen giver os mulighed for at besvare afhandlingens
problemformulering om, hvordan og hvorfor man ved hjeelp af e-leering 2.0 kan
skabe effektiv og motiverende vidensdeling i organisatorisk kontekst.




Empirisk analyse

Vores empiri bestdr af designprincipper fra Christian Grenhejs praktikrapport,
hvori Telenors kundeservicemedarbejdere via et fremtidsveerksted har udtrykt
optimeringsensker til Telenors e-leeringsudvikling. Endvidere bestar vores
empiri af to interviews med hhv. de to interne e-leeringsudviklere, Andersen og
Lystbaek, samt den eksterne e-leeringsekspert ved Superfero, Humle. Interviewene
er meningskondenseret (Bilag 2.2 og 3.2) og i den forestdende preesentation af
empirien udtreekker og fremheever vi centrale udfordringer og potentialer herfra
med fokus pa effektivitet og motivation. Indledningsvis felger dog en uddybning
af brugernes ensker og krav til optimal e-leering.

Kundeservicemedarbe jderne om effektivitet og motivation

De fire behov, som kommer til udtryk gennem fremtidsveerkstedet i fire
designprincipper, danner grundlag for analysen, hvorfor det er vigtigt at e-leering
gores tilgaengelig, giver et mdlbart resultat, indeholder relevant information og udvikles
ud fra behov. Ved at designe ud fra principperne, vil man ifelge medarbejderne
kunne skabe effektiv og motiverende vidensdeling i virksomheden. E-leering
ifolge kundeservicemedarbejderne;

1. skal gores tilgeengelig

2. skal give et mdlbart resultat, sdledes gennemferelse og kompetencer

synliggeres

3. indhold og information skal veere relevant for malgruppen

4. ber udvikles ud fra behov og med udgangspunkt i hverdagens systemer,

produkter og problemer. Brug performancetreenere, uddannelsesafdeling
eller medarbejdere til at spotte behov

De fire designprincipper fra fremtidsveerkstedet ses af designprincipperne i
udviklingsrammen i figur 24 (Grenhej, 2012).




Figur 24: Udviklingsramme med designprincipper fra fremtidsverkstedet (Grenhej 2012)
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Udviklerne og eksperten om effekiivitet og maotivation

I det folgende afsnit af analysen ser vi pa de meningskondenserede interviews
af hhv. e-leeringsudviklerne ved Telenor, Andersen & Lystbek, samt
e-leeringseksperten, Humle. Det gor vi for at fremhave centrale udfordringer og
potentialer i Telenor, der relaterer sig til to fokusomrader; effektivitet og motivation.
De centrale meninger, som vi med empirien fremviser, er opdelt i effektivitet og
motivation, da vi har til hensigt at afdaekke netop disse omrader i athandlingens
problemfelt. Vi lader dermed analysen tage udgangspunkt i virksomhedens
aktuelle effektivitets- og motivationsmaessige udfordringer med vidensdeling.
Ydermere bruger vi udviklernes udsagn til at markere de interne muligheder og
de teknologiske potentialer, der kan veere med til at lose de faktuelle udfordringer.
E-leeringseksperten, Humle, er med sine udsagn ved interviewet med til at
supplere og diskutere de ting, som e-leeringsudviklerne pa vegne af organisationen
udtrykker. Som vi tidligere har beskrevet er der foretaget en holdningsundersogelse
af medarbejdernes behov og ensker til e-leering i 4. kvartal 2012. Arsagen til den
undersogelse har blandt andet veeret, at organisationen har folt en manglende
motivation blandt medarbejderne til at benytte sig af e-leering. I de forestdende
analyseafsnit bruger vi designprincipperne fra medarbejderundersogelsen
samt meningskondenseringerne fra interviewene til at fremhaeve de centrale
udfordringer og potentialer, der relaterer sig til og udsiger noget om organisatorisk
effektiv og motiverende vidensdeling.

Fokusomr&de: Effektiviet

I de folgende afsnitbehandler vi udfordringer og potentialeriforhold til effektivitet,
som er udledt af meningerne fra de foromtalte interviews. Vi tager udgangspunkt
i en udfordring for organisationen om, at nedskeeringer pa formel uddannelse
giver anledning til at fokusere pd andre muligheder for vidensdeling gennem
praktisk arbejde og erfaring. For dette fokusomrdde optegner vi potentialer,
som organisationen selv giver udtryk for. Potentialerne inddrager og behandler
udviklingsmulighederne for at lade teknologi mediere indhold og facilitere
kompetenceudvikling for virksomhedens medarbejdere.

Nedskeceringer pé& formel uddannelse forarer effekiivitet

Som beskrevet i afhandlingens indledning, s& er Telenors vision at veere #1 pd
kundeoplevelsen (Bilag 2.2, T5: 7.40). For at realisere visionen skal viden og
kompetence ses som et vigtigt aspekt og et individuelt redskab til at udfere en
kunderelateret arbejdsopgave med, da kundeservicemedarbejdernes evner til at




hjeelpe kunder i hej grad beror pa deres kompetencer og dermed viden, hvilket
Andersen og Lystbeek er bevidste om;

"Det er vigtigt for Telenor at uddanne medarbejdere og ledere. Give
dem kompetencer inden for hdindtering af kunder” (Bilag 2.2, T3:
12.19) (...) "For at sikre en god kundeoplevelse er det vigtigt, at
medarbejderne har kendskab til produkter, systemer, procedurer og
samtidig evner at kommunikere og servicere” (Bilag 2.2, T3: 12.49)

Af citatet fremgdr en direkte forbindelse mellem god kundeoplevelse og
medarbejdernes kendskab (viden) og kunnen. Kompetencemaessigt ligger der
bade et individuelt og organisatorisk udviklingspotentiale i at besidde viden, men
ogsd en udfordring, da der, med nedskeeringer pa formel uddannelse (Bilag 2.2,
T1: 3.28 og 8.26), er brug for en uddannelsesmeessig effektivisering for at opfylde
visionen.

Andersen og Lystbaek har pad nogle e-leeringsmoduler lavet effektmalinger. De
kommer i interviewet ind pa forskellige mdader at teste leering p4;

“I forhold til leering kan man midle effektiviten gennem effektmdlinger,
hvor man kan pre- 0g postteste. Man kan altsd mile viden, virkning,
holdning eller adfeerd for og efter uddannelsen. Man kan 0gsd lave en
jobtest ca. 3 mdr. efter, hvor man tester; hvor meget der har haengt ved
0g hvor meget de bruger det leerte” (Bilag 2.2, T1: 17.36)

Humle giver udtryk for aldrig at have oplevet behovet for malinger ifm. Superfero
(Bilag 3.2, S1: 34.16), hvilket kan skyldes den web 2.0 baseret leeringsplatform,
hvor pa der udstikkes nogle arbejdsrelaterede opgaver og udfordringer, der skal
loses i dbne rammer og med indholdsinput fra kursisterne selv. I forhold til Klein
og Myers principper er vi i denne forbindelse bevidste om, at Humle kan veere
partisk for sit eget system, men Humles tanke dbner dog op for en analysemaessig
diskussion, som vi tager fat pd i den teoretiske analyse, da han udtaler, at "behovet
for at mdle leering opstdr ud fra en fornemmelse af, at laeringen ikke virker” (Bilag 3.2,
S1: 32.32) Det er en interessant vinkel at anskue effekt ud fra, da den er i direkte
modstrid med Telenors forhold til effektivitet som noget malbart.

Som en konsekvens af nedskaringerne far vi via Andersen og Lystbak indtryk
af, at e-leering i hojere grad end tidligere teenkes ind i organisationsudviklingen,




og at virksomheden er ved at forsta sin rolle i forhold til at forankre e-leering og
effektivisere uddannelsesforlebene (Bilag 2.2, T3: 29.47). Vi har intet belaeg for at
be- eller afkreefte Andersen og Lystbaeks pastand, om at virksomheden forstér sin
rolle i forhold til at forankre og effektivisere e-leering. Vi kan blot konstatere, at
man er gdet fra at kebe e-leering eksternt i 10 ar (Bilag 2.2, T4: 14.33) til i 3,5 ar selv
at afseette folk og timer til at udvikle og producere e-leering (Bilag 2.2, T4:15.00).
Ved selv at udvikle har man mere hénd i hanke med indholdet, teknologien
og leeringsdesignet, hvilket kan vaere med til at sikre kvalitet og effektivitet.
Med organisationsmeessige forandringer er malet som oftest at effektivisere.
Ligesd md Telenors tvungne uddannelsesmeessige forandring afstedkomme
en uddannelsesmeessig effektivisering, og i en digital tidsalder er det oplagt at
inddrage teknologien til at forbedre og effektivisere dette, hvilket vi berorer senere
i dette effektivitetsafsnit.

Loering gennem erfaring og vidensdeling

Andersen og Lystbaek forteeller, at uddannelsesforlebet tidligere lob over to til tre
uger, men nu kun varer i cirka seks dage (Bilag 2.2, T1: 4.48). Den viden, som
medarbejderne tidligere tilegnede sig over to til tre uger, skal nu tilegnes pa mindre
end den halve tid, hvilket ifelge udviklerne kraever en del af organisationen og
leeringsdesignet for at veere effektivt;

Nedskaeringerne pd formel uddannelse ses som et led i at spare penge,
men ogsd som en mdde at fi folk hurtigere i gang. Folk skal vaere
effektive og pd mdl hurtigere end de skulle for, trods man har fjernet
noget af treeningen. Det kraever et setup, der kan hjaelpe, hvorfor der i
kundeservice er tilknyttet nogle performancetraenere, der skal hjeelpe i
hverdagen (Bilag 2.2, T1: 8.26 (red.))

Det fremgar af den udvalgte kondensering, at performancetreenernes rolle er at
hjeelpe og dermed udvikle medarbejderne efter det formelle uddannelsesforleb.
Performancetreenerne er pd en mdde med til at facilitere og drive den efterfolgende
leering. Den made at efteruddanne pa er forholdsvis uformel, da uddannelsen
pa sin vis er skubbet ud i learning by doing og inspireret af sidemandsopleering,
mesterleere. Laering foregar her i en arbejdssituation, hvormed det md formodes
at vaere aktuelt for den enkelte. I vores optik er der dog en mindre faldgrube,
der knytter sig til sidemandsopleering, da man ikke kan sikre, at sidemandens
information er korrekt. Humle pdpeger, at man ved at koble problemet til arbejdet
undgdr transfer udfordringen (Bilag 3.2, S1: 6.32). Med transfer udfordring forstar




vi den overforselsproblematik, som vi netop har neevnt omkring videregivelse af
information.

Meningskondenseringerne lader os forstd, at man mest effektivt leerer ved at gore
sig erfaringer med udfordringen;

"Der opstdr snarere laering, mens medarbejderen loser udfordringen
i sin arbejdsdag fx i modet med kunden, end hvor medarbejderen
reflekterer over situationen og sin viden med andre kollegaer” (Bilag
3.2, 53:19.40)

Hyvis en persons laering sker i relation til en aktuel arbejdssituation eller udfordring,
sa er leeringsindholdet mere brugbart for personen med henvisning til transfer og
brugernes designprincip om relevant indhold. Endvidere md man ikke tage leering
ud af arbejdssammenhaeng (Bilag 3.2, S3: 19.55), da Humle ser arbejde 0g leering som en
samlet bevaegelse (Bilag 3.2, S3: 20.02). Dermed er den tilegnede viden anvendelig,
da lesningen af udfordringen opfylder princippet om, at leering ber udspringe af
et arbejdsrelateret behov (udvikles ud fra behov). Andersen og Lystbeek tilslutter
sig de omtalte principper og tanken om at udvikle e-leering i en meningsfuld og
brugbar kontekst, hvorfor leeringsindholdet bliver relevant for den pageeldende;

"e-leering bor bruges i en kontekst, hvor det giver mening. Det skal
vaere relevant og brugbart, sdledes det giver mening for medarbejderne
at udvikle sig via e-leeringsmodulerne”(Bilag 2.2, T3: 27.38).

Hvis leeringsindholdet findes i en kontekst, hvor det skaber relevans for den
enkelte medarbejder, sé vil deti dette perspektiv danne et fundament for en effektiv
praksis for vidensdeling. Humle tilleegger det stor betydning for effektiviteten at
leere gennem handling og erfaring, men han veegter ogsa at kunne dele erfaring og
dermed viden;

"Det vigtige for effektiviteten er, at man gor sig erfaringer — at man
loser udfordringen. Dernaest kommer, at man kan dele erfaringen og
blive inspireret af kollegaers erfaringer” (Bilag 3.2, S1: 37.36)

Det fremgar ydermere af udsigelsen, at Humle ser et potentiale i at vidensdele
pa tveers af arbejdsrelaterede erfaringer. Effektiviteten bestdr i, at der skabes




konsensus og best-practice blandt kollegaerne omkring, hvordan man bedst leser
en udfordring eller opgave. Vi forstdr erfaringsperspektivet som, at man bedst
leerer ved at udfere en konkret udfordring, hvorigennem man far jord under
neglene. Andersen og Lystbak udpeger en hurdle, der hidtil har problematiseret
vidensdeling, men som med nye teknologiske egenskaber &bner op for et
leeringsmeessigt feellesskab og samarbejde;

"Ved e-leering 1.0 er man alene om leeringen. E-leering 2.0 giver
mulighed for at medarbejderne kan veere socialt forbundet og leere i et
feellesskab” (Bilag 2.2, T2: 34.52)

Med udgangspunkt i vores videnskabsteoretiske forstdelse af leering og teknologi,
hvor vi ser viden og teknologi som verende socialt konstrueret, registrerer vi i
citatet, at Lystbeek og Andersen til en vis grad har samme forstaelse. Ligeledes er
Humle opmaerksom pé det sociale aspekt omkring vidensdeling i en organisatorisk
kontekst, da det sociale tilleegges stor veerdi, ndr medarbejderne kan dele viden (Bilag 3.2,
S2:12.02).

Teknodlogiens role for effektivitet

En dbenlys udfordring er at skabe leeringsmaessig kvalitet pa kortere tid og med
feerre midler. Vi har ud fra empirien fdet indblik i, hvordan uddannelsesforlebene
er skaret ned til seks dage efter tidligere at have varet to til tre uger. Ifolge Andersen
og Lystbaek ligger der en teknologisk udfordring og et potentiale i at udvikle
billigere, mere fleksibel og effektiv leering pa web 2.0 teknologier;

"Web 2.0 teknologier faciliterer leering ved at fi folk til at samarbejde
via internettet pd web 2.0 funktioner (...) Det kan gore det (leeringen)
mere fleksibel og billigere” (Bilag 2.2, T1: 17.07)

Vi kan udlede, at udviklerne tenker web 2.0, ndr det drejer sig om at se
teknologiens rolle for effektivitet. En web 2.0 platform til at facilitere fleksibel
og uformel leering vil pd mange mader tilgodese kundeservicemedarbejdernes
onsker til e-leeringstilgeengelighed, men det virker ikke til at udviklerne er klar
over, at medarbejderne ikke pd nuveerende tidspunkt finder laeringsportalen eller
e-modulerne seerligt tilgeengelige;




"E-leering er en hurtig mdde, hvorpd man kan formidle meget indhold
pd kort tid. Samtidig er det altid tilgeengeligt, sd det bliver en form for
learning on demand” (Bilag 2.2, T1: 35.22)

Med medarbejdernes designprincip om tilgeengelighed in mente, sé er der ikke
megen substans bag udviklernes overbevisning om, at e-leeringen er pa “on
demand”-niveau som ensket. Her ligger en udfordring og et potentiale i at
optimere tilgeengeligheden.

Udviklerne mener i forleengelse heraf, at man vil vaere mere proaktiv i organisationen
ved at have et fundament for vidensudveksling stillet til rddighed, hvor i man selv kan
opsege og give relevant viden (Bilag 2.2, T5: 54.00). Vi forstdr dette som, at udviklerne
ser et potentiale i en online leeringsplatform, der kan facilitere og drive uformel
leering, hvor medarbejderne bade kan sege viden og bidrage til indholdet. Som
vi tolker Humles udsagn i det folgende uddrag fra meningskondenseringen, sa
kan teknologien veere med til at skabe et feelles rum, hvor i feelles leeringshistorier
udspringer af en deltagelse i bestemte aktiviteter ud fra en praksis;

"Man kan se pd de andres erfaringer og give dem kommentarer.
Det giver leering for begge parter — bide dem der fir kommentarer
(konstruktiv kritik) og dem der giver kommentarer (nuanceret
perspektiv)” (Bilag 3.2, S1: 35.56)

I anden analysedel forholder vi os teoretisk til, hvorfor man effektivt kan tilegne
sig viden og kompetencer gennem e-leering 2.0. Vi ser pad de udvalgte udfordringer
og potentialer fra den netop preesenterede empiri. Yderligere kommer vi omkring,
hvordan man i en organisatorisk kontekst kan gere indhold mere tilgeengeligt og
relevant.Selvome-leeringbddeharveeretbrugtfer, underogefteruddannelsesforlob,
sa er der i stigende grad behov for i den felgende analyse af effektivitet at
sammentaenke en mere uformel tilgang til effektiv leering og vidensdeling. Her er
det oplagt at tage udgangspunkt i de preesenterede udfordringer og potentialer og
behandle dem med vores teoretiske begrebsapparat om leering og teknologi.




Fokusomr&de: Motivation

For vi analyserer effektivitet med det teoretiske begrebsapparat, kaster vi dog pa
samme made et fokus pa motivation. Vi behandler med afseet kondenseringerne
af e-leeringsudviklernes og e-leeringsekspertens meninger om at motivere
medarbejdernepdsammemaddevedattageudgangspunktienafe-leeringsudviklerne
oplevet udfordring ved Telenor om at motivere medarbejderne til at benytte
sig af e-leering, hvilket tilskrives medarbejdernes socialt oparbejdede holdning.
Derefter fremheaever vi e-leeringsudviklernes bevidsthed om at leering kan forega
socialt og supplerer det synspunkt gennem inddragelse af e-leeringseksperten.
Seerligt et forhold med beleonninger eller beder er i den forbindelse interessant
og danner grundlag for en teoretisk diskussion af emnet i neeste del af analysen.
Afslutningsvis for dette fokusomrade behandler vi en organisatorisk udfordring
om opbakning fra ledelsen.

Et holdningsspargsmd

E-leeringsudviklerne ved Telenor giver i vores interview udtryk for, at de
bemeerker et holdningsspergsmdl ved de ansatte i virksomheden, ndr de
bliver tilbudt e-leeringsmoduler. De beskriver holdningen som noget, der er
dannet i organisationen blandt medarbejderne og tilskriver arsagen til den
holdningsudvikling teknologiske eller systemmaessige udfordringer:

En motivationsmaessig udfordring, i forbindelse med holdningen til
e-leeringen, har vaeret en rigtig dirlig oplevelse til at starte med pga.
en systemfejl. ”Sddan nogle ting tager tid at bygge op igen, altsdi
holdningen til det” (Bilag 2.2, T2: 32.50).

Det star klart, at en &rsag til den motivationsmaessige udfordringen og holdningen
til e-leering kan skyldes, at der har veeret et eller flere moduler, som har haft en
problematisk systemmaeessig karakter. E-leeringsudviklerne udtrykker dog pa et
andet tidspunkt, at motivation blandt medarbejderne er bedre, nar medarbejderne
selv kan se en mening i at anvende teknologien til at opnd ny viden eller decideret
anvende et e-leeringsmodul:

Det er sveert at motivere medarbejdere til at tage e-leering, hvis
ikke de bliver praesenteret for det — alt det udenom skal stotte op om




uddannelsesforlobet. Det hjeelper pd motivationen, ndr medarbejderne
oplever e-leeringen som brugbar. (Bilag 2.2, T2: 27.21).

De to uddrag frameningskondenseringen viser, at e-leeringsudviklerne er bekendte
med den motivationsmaessige udfordring, der relaterer sig til medarbejdernes
holdning, men vi mener, at der er et lag mere i drsagen end blot en systemfejl, som
udviklerne eksplicit giver udtryk for. Det mener vi, da de selv fremheever, at de
oplever en positiv indflydelse pa medarbejdernes motivation, ndr medarbejderne
ser e-leeringen som brugbar. At e-leeringen skal veere brugbar, for at medarbejderne
er motiveret til at anvende et modul, relaterer sig til medarbejdernes designprincip
om relevantindhold, som viintroduceredei afsnittet “Kundeservicemedarbejderne
om effektivitet og motivation” ovenfor. Med det mener vi, at e-leering kan veere
brugbar, hvis relevant indhold formidles ved hjeelp af teknologien. Det er tillige
udviklernes opfattelse, at den negative holdning til e-leering har spredt sig i
organisationen mellem medarbejderne, nar de er blevet eksponeret for indhold, der
ikke fremstdr relevant og brugbar for den enkelte medarbejder. Det kan skyldes,
at medarbejderne enten besad den pdgeeldende viden i forvejen, men det kan ogsa
skyldes, at den formidlede information gennem e-leering ikke havde relevans for
den enkelte medarbejders arbejdsfunktioner. Der er herved et behov om at mélrette
information til bestemte medarbejdere, sd de eksponeres for relevant indhold i
forhold til deres arbejdsfunktioner.

Sidstnaevnte citat bergrer desuden brugernes onske om tilgeengelighed, idet
udviklerne udtrykker, at medarbejderne er mere motiverede for at benytte e-leering,
hvis de bliver praesenteret for det. Medarbejdernes enske om tilgeengelighed er
udsprunget af, at medarbejderne har sveert ved at finde den relevante viden og
derfor opfatter den relevante e-leering som sveert tilgeengelig. Udviklerne udtrykker
dog i citatet en bevidsthed om, at den information, der formidles via teknologi
som e-leering, skal veere mere tilgeengelig for virksomhedens medarbejdere.

Vi vurderer pd baggrund af udviklernes udtryk og medarbejdernes ensker, at den
manglende opfyldelse af tilgeengelighed og relevant indhold har indflydelse pé
medarbejdernes motivation for at benytte sig af e-leeringen i virksomheden.

Praksisorienteret motivationsaspekt
I forhold til at imedekomme brugernes ensker og udvikle e-leering, som opfylder
brugernes ensker, forseger udviklerne at etablere en virkelig kontekst:




Udviklerne forseger at tilstraebe en sd virkelig kontekst som mulig,
der tager udgangspunkt i medarbejdernes hverdag, si det bliver
en genkendelig situation ogleller problemstilling. Man forseger at
gore det neervarende og aktuelt for at motivere medarbejderne til
kompetenceudvikling (Bilag 2.2, T2: 24.37).

Det vigtige i denne naturlige enhed fra meningskondenseringen er, at udviklerne
giver udtryk for at forsege at motivere medarbejderne gennem neervaerende og
aktuelt leeringsmateriale og med information, der tager udgangspunkt i deres
hverdag. En anden mening fra samme interview bekreefter, at udviklerne forseger
at motivere medarbejderne:

E-leering bor bruges i en kontekst, hvor det giver mening. Det skal
vaere relevant og brugbart, sdledes det giver mening for medarbejderne
at udvikle sig via e-leeringsmoduler (Bilag 2.2, T3: 27.38).

Jeevnfor Klein og Myers principper, som vi tidligere har praesenteret, velger
vi dog at tage udviklernes udsagn med et gran salt. Dermed ikke sagt, at vi er
misteenkelige for deres udsagn, men der er en risiko for, at de fremmer deres egne
e-leeringsmoduler ved at bekreefte en imedekommelse af brugernes ensker. Vi
veelger dog alligevel at udlede, at udviklerne argumenterer for allerede at arbejde
pa at imedekomme brugernes gnsker, men da enskerne stadig er aktuelle blandt
brugerne mener vi, at det ikke lykkes for udviklerne. Vi er dog bevidste om, at det
er en fortolkning og at det i praksis kan veere anderledes.

I forhold til den udledning inddrager vi e-leeringseksperten Humle, som udtrykker
atudviklereskal seettesigibrugernessted ved atseette sigindideresarbejdsprocesser
(Bilag 3.2, S1: 40.12). I den forbindelse taler Humle om, at man ved at etablere en
arbejdskontekst i e-leeringen over for medarbejderen kan engagere medarbejderen.
ISuperfero, som Humle har designet, sker det ved aten gruppe af medarbejdere med
samme arbejdsfunktion udseettes for en arbejdsrelateret udfordring, som de bliver
bedt om at lose gennem deres daglige arbejde. Medarbejderne bliver i Superfero
eksponeret for udfordringen via teknologien, og det fordres efterfolgende, at
medarbejderen indberetter den erfaring, som man har gjort sig gennem lgsningen
af udfordringen. Indberetningen af medarbejderens erfaring er synligt for bade
deres leder og deres kollegaer med samme udfordring. P4 den made inddrages
medarbejderens arbejdsfunktion direkte i arbejdskonteksten i det daglige arbejde.
Humle supplerer med en pointe, der relaterer sig til brugernes enske:




Det relevante indhold opstir ud fra medarbejdernes arbejdskontekst
(Bilag 3.2, S1: 18.08).

Det relevante indhold fremkommer i Humles optik i medarbejderens mode med
udfordringen idet medarbejderen loser udfordringen. Samtidig papeger Humle, at
medarbejderen for at kunne lose udfordringen kan have et behov for at indhente
viden om det pdgeeldende emne eller erfaringer fra andre medarbejdere. Pa den
made danner medarbejderne selv et behov for en eftersporgsel af viden, der er
relevant i forhold til deres arbejde. Humle omtaler en individeffekt i den forbindelse.
Individeffekten handler om, at man som udvikler ikke ber udbyde samme
indhold til en stor gruppe af medarbejdere, da det er forskelligt fra medarbejder
til medarbejder, hvad den enkelte vil betegne som relevant indhold afheengig af
kompetencer og tidligere erfaringer i forbindelse med arbejdet. Individet har en
stor effekt pa den viden, der skal udbydes (Bilag 3.2, S1: 18.10).

I Superfero tages der udgangspunkt i en praktisk opgave, som skal loses af
medarbejderne. Det er ifolge Humle vigtigt, at der tages udgangspunktien praktisk
opgave, da det er meget vanskeligt at motivere medarbejdere til at vidensdele
frivilligt (Bilag 3.2, S2: 46.24). Humle fremhever endvidere to principper fra
programmet Superfero, som synes at fungere. For det forste pointerer Humle, at
der er behov for at en udfordring og det tilherende leeringsindhold faciliteres af en
gruppeleder, som medarbejderne er ansvarlige overfor. Han forklarer det metaforisk
ved, at der er brug for én, der stiller sig op pd elkassen og stiller udfordringen (Bilag
3.2, S2: 23.51). I relation til udfordringen kan man udbyde noget leeringsmateriale,
der har relevans for udfordringen, men som medarbejderne frivilligt opseger og
anvender. Det omtaler Humle som:

I relation til at man (brugeren) har en udfordring, har man mdske ogsa
en eftersporgsel efter viden (Bilag 3.2, S3: 14.50).

For det andet mener Humle, at der er noget socialt pa spil, som kommer til udtryk
ved, at medarbejdernes besvarelser fremstdr synlige over for kollegaer (Bilag 3.2,
S2: 25.22). Det er en tanke, som vi yderligere behandler i naeste del af analysen,
hvor vi mere indgéende behandler motivation i en teoretisk kontekst.

Under inddragelse af Humle er vi ligesom i fokusomradet om effektivitet bevidste
om, at der er tale om menings- og holdningsdata, og at Humle vil veere partisk
og fortaler for modellen bag Superfero. Konceptet er udviklet af Humle selv og
han vil derfor helt naturligt se et potentiale i det. Vi har under et mede pa Telenor




dog selv stiftet bekendtskab med opbygningen af Superfero og har observeret en
succes, der grunder i en stor aktivitet i systemet blandt medarbejderne. Derfor
tilslutter vi os Humles udtalelser og veelger mere indgdende at efterfolge dem med
et teoretisk beleeg i naeste del af analysen.

Hvis man skal se pd, hvad der nuveerende ses som motivationsfaktorer i
organisationen, ytrer e-leeringsudviklerne, at en motivationsfaktor i organisationen
er belenninger og beder. Andersen og Lystbeek beretter i den forbindelse om, at
organisationen ved enkelte kurser har givet Telenors butikker beder, hvis ikke
kursisterne har veeret forberedte til et blended kursus, hvor forberedelsen har
bestdet af e-leeringsmoduler (Bilag 2.2, T2: 23.36). Det er en tendens, der har vist
sig i butikkerne, men tendensen viser os blot, at belenninger eller beder har en
motivationsfaktor i organisationen i dag.

Organisctorisk opbakning i lcering vha. teknologi

E-leeringsudviklerne ved Telenor giver ligeledes udtryk for at veere bevidste om, at
medarbejderne skal leere gennem deres daglige arbejde, men pointerer endvidere,
at det kraever organisatorisk opbakning:

Uddannelse kraever en del af organisationen. Der skal veere opbakning
til uddannelse og dygtiggerelse i dagligdagen, fordi det primeert er
her de skal leere deres ting. Uddannelse skubbes i hojere grad ud i
‘learning by doing’ og sidemandsoplaering, hvilket bl.a. kraever at alle
processer skal vare opdateret, og at man har en performancetraner at
sporge, hvis man er i tvivl (Bilag 2.2, T1: 8.57).

Seerligt vigtigt er det at fremhaeve, at e-leeringsudviklerne tilskriver leering til noget,
der kan foregd i medarbejdernes dagligdag. Udfordringen er i den forbindelse, at
e-leering, og vidensdeling som veerende teknologisk medieret, kraever, at der er
organisatorisk opbakning, sd processerne omkring en kompetenceudvikling vil
forankres ned gennem organisationen.

Udfordringen er ikke at producere og udvikle e-leering, men snarere
at motivere medarbejderne og forankre e-leering i organisationen. Det




vil altid kraeve en form for kommunikationsopgave omkring lancering,
opfolgning og forankring (Bilag 2.2, T4: 33.59).

Ved udledningen af meningen ovenfor fremkommer det, at e-leeringsudviklerne
er bevidste om udfordringen ved at motivere medarbejderne, men ogsé ved, at en
forudseetning for motivationen er forankring i organisationen. Det er noget, som
Telenor ifelge e-leeringsudviklerne vil arbejde mere pa fremover:

Om 5 dr er e-leering forankret mere i organisationen — man tenker
mere i e-leringsmoduler. Man har i hojere grad indset, at man kan
facilitere leering vha. teknologi (Bilag 2.2, T5: 52.46).

Meningen fremkom, da vi bad e-leeringsudviklerne om at beskrive situationen
i fremtiden, og meningen kan dels afspejle e-leeringsudviklernes personlige
intentioner, men det kan ogsd grunde i organisationens vision om en
holdningseendring. Det er to forskellige fortolkninger af meningen, men det stir
dog klart, at der stottes op om forankringen et eller flere steder i organisationen.
Dog fremhaver udviklerne ogsd, at organisationen endnu ikke er klar til at
vidensdeling blandt medarbejderne bliver styret af dem selv (Bilag 2.2, T3:
01.03.14). Vi mener, at det stiller krav til, hvordan vidensdeling gennem teknologi
udbredes i organisationen og stetter os op af Humles tanker om, at leering skal tage
udgangspunkt i en praksis. Endvidere folger vi e-leeringsudviklerne i, at en ny
form for vidensdeling kraever opbakning fra everste ledelse i organisationen, men
vi teenker desuden p4, at en vidensdeling ogsa skal komme inde fra organisationen
—med andre ord medarbejderne selv.

Cenlrale temaer over empiriske udfordringer og potenticler

I den folgende ramme fremgar de udfordringer og/eller potentialer som vi ser
udspringe af empirien som centrale temaer i den “empiriske analyse”. Temaerne
ser vi som et resultat af udvalgelsen og arbejdet med de registrerede og udtalte
udfordringer og potentialer. I anden analysedel “Findings” angiver de empiriske
temaer de afsnit, som er centrale at se pa i forhold til effektivitet og motivation.




Figur 25: Centrale empiriske analysetemaer over udfordringer og potentialer

Empirisk analysetema

Uddybning

Medarbejdernes holdning

Der er registreret en holdningsudfordring, som
har indvirkning p4 medarbejdernes motivation
for at leere. Potentialet ligger i at motivere
medarbejderne, sdledes at holdningen til leering

forbedres.

Praktisk erfaring For at motivere medarbejderne og dermed gore
vidensdeling i organisationen mere effektiv ber
leering forega i praksis

Relevant indhold Leaeringsindholdet bor veere relevant for at vaere

motiverende og effektiv

Teknologi som leeringsveerktoj

Det fremgar af empirien, at der ligger et
potentiale i at facilitere leering ved at fa folk til
at samarbejde gennem en social teknologi

Tilgeengelighed

Medarbejderne oplever, at e-leering ikke er
tilgeengeligt, hvorfor udviklerne og eksperten
kommer ind pa potentialet ved at optimere
tilgeengeligheden gennem brugen af web
2.0 teknologier. Hermed bliver e-leering “on
demand”

Belonninger

Det har indvirkning p& motivationen hos
medarbejderne, hvis der enten er en straf eller
belenning som konsekvens af en kompetence
eller mangel pd samme. Potentialet ligger i
at motivere positivt gennem belonning og
synliggorelse af kompetence.

Sociale relationer

De sociale relationer ber tilleegges stor veerdi
i forbindelse med vidensdeling. Det er i disse
relationer man indgdr i et fellesskab, og hvor
der er potentiale for at dele viden

Forankring

Organisationen skal veere med til at forankre
og bakke op om vidensdeling og uformel
leering via teknologien. Vidensdeling beor
faciliteres og drives. I den forbindelse kan
performancetreenerne veere med til at drive den
mere uformelle vidensdeling.







FiNdings

I den foregdende analyse af empirien har vi udvalgt og fremhaevet aktuelle
udfordringer og potentialer, som udspringer af udviklernes erfaringer og
ideer samt kundeservicemedarbejdernes onsker. De otte centrale temaer, som
er udledt af den empiriske analyse og skitseret i figur 25, danner grundlag for
den folgende analyse, hvor vi analyserer os frem til anbefalinger baseret pa det
teoretiske begrebsapparat. Med den forestdende analysedel har vi til hensigt
teoretisk at analysere de udvalgte udfordringer og potentialer med henblik pd at
skabe effektiv og motiverende vidensdeling i organisatorisk kontekst. Analysen er
dermed opbygget af de otte temaer: medarbejdernes holdning, praktisk erfaring,
relevant indhold, teknologi som leeringsveerktej, sociale relationer, belenninger,
tilgeengelighed og forankring.

Medarbe jdernes holaning

Vihar i den empiriske analyse skildret et holdningsspergsmal blandt medarbejdere
i kundeservice ved Telenor. Holdningen beror pd data fra et fremtidsvaerksted
(Grenhgj, 2012), hvor medarbejderne gav udtryk for deres holdning til e-leering.
Medarbejderne har en negativ holdning til e-leering, hvilket bekreeftes af
e-leeringsudviklerne gennem vores interviews.

Gennemvoreskendskabtil teorien om selv-bestemmelse forstar vi,atmedarbejderne
ikke er indre motiveret for at benytte Telenors udbudte e-leeringsmoduler. Nar
medarbejderne anvender e-leering sker det ikke ud fra et indre behov for at
udvikle kompetencer, men snarere ud fra et krav om, at de skal gennemga det
udbudte kursus. P4 den baggrund mener vi, at medarbejderne er ydre motiveret.
Medarbejdernes motivation kan fremstd som eksternt reguleret af virksomhedens
ledelse, og dermed er de motiveret af en faktor om at undgéd en konfrontation
med deres leder om, at de ikke har gennemfort e-leeringskurset. Det kan dog ogsa
teenkes, at medarbejdernes motivation er indskudt, idet de foler sig forpligtet til
at gennemfore det pdgeeldende kursus. Pligten kan dels opstd ved, at der bliver
afsat tid i medarbejdernes arbejdstid til at gennemfore kurset. Den kan ogsa opsta
som en konsekvens af en indskudt motivation, hvor medarbejderne kan se en




forretningsmaessig veerdi i at bruge arbejdstiden pa e-leering — eksempelvis ved
at medarbejderen forstar og motiveres af ideen om, at virksomheden skal veere
#1 pa kundeservice og derfor ser en forretningsmaeessig veerdi i at fremme sine
feerdigheder for at yde en god kundeservice. I forbindelse med den indskudte
motivation er det dog vigtigt at pointere, at medarbejderen ikke som individ ser
vigtigheden i at vaere bedre til at yde en god kundeservice, men at det alene opstér
ud fra medarbejderens betragtning om, at medarbejderen styrker organisationen.
Kan medarbejderen derimod identificere sig med vigtigheden i at yde en god
kundeservice, er der tale om en ydre reguleret motivationsform, som ifelge Ryan
og Deci er bestraebelsesveerdig.

Vi mener ikke, at medarbejderne fremstdr som identificerbart motiverede,
hvilket vi bygger pé e-leeringsudviklernes udtalelser. De fleste e-leeringsmoduler
har et primeert mdl om at styrke medarbejdernes evner indenfor et specifikt
forretningsomrade, og derforkanmaletmed denbedste kundeoplevelse fremstd som
sekundeer. Dermed mener vi, at selvom medarbejderne kan have en identificerbar
motivation om at yde den bedste kundeservice, sd kan det mal fremsta i skyggen af
emnet for det specifikke e-leeringskursus. Det kan ligeledes veere en medvirkende
arsag til, at medarbejderne opfatter e-leeringen som irrelevant, hvorved de har
sveert ved at relatere sig til den udbudte viden. Den iagttagelse kommer til udtryk
i medarbejdernes designprincipper, som vi tidligere har praesenteret. I vores optik
ndr medarbejderne dermed aldrig op pé et leeringsniveau, hvor en indre selvstyret
motivation er fremtraedende.

Teoretisk set er det ideelt for mennesker at have enten en integreret eller indre
motivation, men vi mener dog, at medarbejderne aldrig ndr sddan en form
for motivation. Vi naevnte ovenfor, at den identificerbare motivationsform er
bestraebelsesvaerdig. Det mener vi, da det som udgangspunkt er vanskeligt at
motivere mennesker til at leere i en arbejdskontekst, da mennesker gar pa arbejde
for at lose en opgave — ikke for at leere og udvikle deres kompetencer. Det er en
tendens, vi ogsa ser ved Telenor, fordi vi gennem e-leeringsudviklernes meninger
og medarbejdernes designprincipper ikke kan karakterisere en indre motivation.
Derfor beskeeftiger vi os i denne del af analysen med, hvordan man gennem
teknologi kan motivere medarbejderne til vidensdeling, og hvordan man ved hjeelp
af teknologi kan fremme brugernes internaliseringsproces. Médlet er, at teknologiens
rammer skal muliggore en identificerbar, integreret eller indre motivation.

Vi ser en forbindelse mellem motivation og effektivitet i forhold til
nedskeeringsudfordringen og vidensdeling. Derudtalesiempirienenorganisatorisk
vision om, at Telenor vil veere #1 pa kundeoplevelsen, hvilket, i forhold til




effektivitet, blandt meget andet stiller krav til motivation. Samspillet deekker over
medarbejdernes lyst og evne til at tilegne sig, bruge og dele badde eksisterende
og ny viden. Medarbejdernes designprincipper og den registrerede manglende
motivation giver et gjebliksbillede af, at der holdnings- og adfeerdsmaessigt ikke
er tale om nogen abenlys indre motivation hos medarbejderne til at ville leere pa
arbejdet. Medarbejderne godt kan se, hvorfor det er vigtigt at tilegne sig viden og
udvikle kompetencer for at nd visionen, men de har dog ikke en indre personlig
interesse i foretagendet. En vision kan for dem virke fjern og abstrakt i forhold
til den opgave de konkret star overfor at lose, hvad end det er en kundesituation
eller uddannelse. Hvis medarbejderne bdde har en indre og ydre motivation
for at tilegne, bruge og dele viden i det daglige arbejde, vil det medfere en
uddannelseseffektivisering, som vil kunne forbedre organisationen og bringe
virksomheden er skridt neermere at opfylde visionen. En stor effektivitetsmaessig
udfordring bestar sdledes i noget motivationsbaseret.

Opsummerende har vi i afsnittet fundet frem til, at medarbejderne i Telenors
kundeservice ikke har en indre motivation for at benytte sig af e-leering.
Medarbejderne er ydre motiverede, men vi er dog ikke i stand til at bestemme i
hvilken grad, da det afheenger af den enkeltes forstdelse for visionens vigtighed.

Praktisk erfaring og relevant inchold

Udviklerne Andersen og Lystbaek giver udtryk for, at leering ber forega i praksis
for at skabe effektivitet og motivation i leeringen. Vi ser i forleengelse heraf viden
som béde et redskab og en kompetence pa lige fod med en handveerksmaessig
feerdighed, som er tilegnet gennem praktisk erfaring — i praksis ved Telenor kan
det eksemplificeres ved evnen til at lose en kundes problem eller skraeddersy en
losning til en kunde. Medarbejdernes “handveaerksmaessige” kompetencer ses som
neglen til at kunne udfere et arbejde bedst muligt.

Der er tale om et praksisfeellesskab i organisationen. Praksisfeellesskabet opstar
gennem medarbejdernes gensidige engagement, der relaterer sig til deres feelles
virksomhed om at veere #1 pa kundeservice. Kolbs leeringscirkel italesaetter
leering som en begribelses- og omdannelsesproces, hvori speendet mellem konkret
oplevelse og reflekterende observation samt abstrakt begrebsliggerelse og aktiv
eksperimenteren udmunder i erfaring og dermed ny viden. Dewey betegner
sit princip om erfaringsleere som “learning by doing”, hvilket betegner den
tilegnelsesproces, der ligger til grund for, at vi teoretisk ser leering ske gennem
praktisk erfaring. Vi har dog ikke mulighed for at teste om erfaringsleere fungerer




bedst, hvorfor vores tese udelukkende beror pé en teoretisk analyse heraf. Vihar dog
i designprincipperne fra fremtidsveerkstedet en indikation af, at de mere effektivt
kan motiveres til at leere, hvis uddannelseselementerne tager udgangspunkt i
deres behov og i de opgaver som de udferer. S uanset om der er tale om formel
eller uformel uddannelse, sa lader empirien og teorien os forstd, at effektiv leering
bedst opnas ved at opleve konkrete og arbejdsrelevante opgaver og udfordringer.

Designprincippet “relevant indhold” fra fremtidsveerkstedet indikerer, at e-leering
kan gores bedre, hvis indholdet er relevant. Humle tilleegger det perspektiv
stor betydning for leringseffektiviteten at tilegnelsen sker gennem handling
og erfaring. I hans optik er det seerligt leererigt, hvis leeringsindhold findes i en
kontekst, hvor det skaber relevans for den enkelte medarbejder. Han vaegter i
den forbindelse at kunne dele erfaring og dermed viden med andre som en del af
en felles virksomhed og et faelles repertoire. Humles made at teenke leering pa i
Superfero er lig Deweys princip om learning-by-doing. Dewey tager afseet i tanken
om, at man leerer gennem aktiv deltagelse og ved at udfere deciderede goremal
relateret til den aktuelle organisatoriske praksis. Humle har med programmet
Superfero udviklet og succesfuldt afprevet web 2.0-funktioner til at facilitere og
drive erfaringsbaseret leering gennem en aktiv eksperimenteren ud fra relevante
udfordringer og konkrete oplevelser. Praktisk erfaring i en relevant kontekst
medforer dermed en effektivitet af leering og vidensdeling.

I forhold til Kolbs leeringscirkel kan udfordringer for medarbejderne praesenteret
gennem teknologien og tilegnede erfaringer styrke en effektivitet foren vidensdeling
i organisationen. Man kan anskue medarbejdernes daglige arbejdsopgaver som
aktive eksperimenter i Kolbs terminologi, der alle leder til konkrete erfaringer.
Inspireret af Humle og programmet Superfero teenker vi, at en arbejdsrelateret
udfordring, som stilles af virksomheden til medarbejderen, kan fordre en refleksiv
observation hos medarbejderen om, hvordan udfordringen bedst muligt kan leses.
Hvis medarbejderen ikke har kompetence til at lose udfordringen, kan teknologien
tilbyde supportmateriale, som medarbejderen kan tilga efter behov. P4 den made
kan teori og praksis kobles sammen i den fase, som Kolb omtaler som abstrakt
begrebsliggorelse, hvor medarbejderen kan teenke sig frem til en losning. Det leder
i sidste instans til en aktiv eksperimenteren, hvor medarbejderen omdanner sine
tanker i praksis til konkret handling.

Idet der er tale om en iterativ proces, hvor man lebende tilegner sig viden, kan
man ved at folge web 2.0-principper give anledning til en yderligere iteration.
Det kan ske ved, at medarbejderen deler sine konkrete erfaringer med kollegaer
gennem teknologien. En synliggerelse af de andre medarbejderes erfaringer, som




medarbejderen kan laese efter behov, vil give anledning til endnu en refleksiv
observation over, hvordan kollegaer har lgst udfordringen. Nar medarbejderne
stifter bekendtskab med hinandens erfaringer, vil der ske en erfaringsudveksling
og vidensdeling. Det vil lede til en forstdelse af, hvordan andre har lost den
pageeldende udfordring. Formalet med det er, at medarbejderne drager nytte af
hinandens aktiviteter og oplevede erfaringer og inddrager dem i deres egen praksis
med fx at servicere kunderne. P& den made kan teknologien give anledning til
en iteration, hvor aktiv eksperimenteren frembringes som folge af den nye viden,
som medarbejderne er kommet i besiddelse af. Humle ser ligeledes et potentiale i
at vidensdele pa tveers af arbejdsrelaterede oplevelser og erfaringer, sd der opstér
en forstdelse for best-practice i forhold til at lese arbejdsopgaver og -funktioner.

I et motivationsperspektiv understotter tanken om kollektiv vidensdeling med
basis i arbejdsrelaterede erfaringer kravet om social relaterbarhed, idet der skabes
et behov blandt medarbejderne for at dele deres viden med kollegaer. Med
hensyn til kravet om kompetence mener vi, at forstdelsen af kompetence som
medarbejdernes evne til at udfere den stillede opgave féar en storre veerdi end deres
evne til at anvende teknologien. Da det er en forudseetning for at bruge teknologien,
at de loser en stillet opgave, vil medarbejdernes motivation forst og fremmest
afheenge af, om de er kompetente til at lose udfordringen. Hvis medarbejderne
ikke foler, at de er kompetente nok til at lose den stillede opgave eller udfordring,
vil det have afgerende betydning for deres brug af teknologien. En made at give
medarbejderne de nedvendige kompetencer til at lose en given udfordring, vil
vaere at udbyde noget supportmateriale, som medarbejderne frivilligt kan tilga
efter behov, hvilket vi ovenfor har behandlet i forhold til effektivitet. Vi mener
ligeledes, at man gennem erfaringsbaseret leering, det frivillige supportmateriale
og aktiv eksperimenteren fordrer en selv-bestemmelse hos medarbejderne, hvilket
virker yderligere motiverende for medarbejderne. Sdledes ser vi, at medarbejderne
selv har mulighed for at vaelge, hvordan de vil lose den stillede opgave og hvorvidt
de vil benytte sig af det tilgeengelige supportmateriale.

Bddeudviklerne ogkundeservicemedarbejderneudpegeriempirien, atudviklingen
og den nuveerende brug af e-leering ikke tilgodeser hverken brugernes individuelle
eller sociale leeringsstile og -behov, hvorved assimilation besveerliggores. Maden,
hvorpa der internt spredes viden i organisationen, minder en top-down tilgang,
som er kendt fra web 1.0 og 1.3, hvor fokus er pa at praesentere indhold uden
inddragelse af brugerne. Medarbejderne kan ikke bidrage med indhold, og ved at
alle medarbejdere praesenteres for samme indhold, findes der en sandsynlighed for,
at medarbejderne ikke finder indholdet relevant for netop deres arbejdsopgaver.




Opsummerende mener vi, at den mest effektive leering sker i en konkret og
relevant arbejdskontekst, hvor det er muligt at leere ved at opleve og erfare gennem
handlinger. En mdde, hvorpa man som udvikler kan sikre sig, at den nye viden
anvendes i en relevant kontekst, er at stille medarbejderne en udfordring, som
skal give dem en konkret erfaring, som de kan bruge efterfelgende. Ved at gore
e-leeringsopgaver konkrete og relevante for medarbejdere, og ved at udnytte web
2.0-principper, sd kan oplevelse og erfaring veere med til at gore leering effektivt.
Man ber dermed tage udgangspunkt i “learning by doing”, hvor medarbejderne
leerer gennem oplevelse og erfaring i iterationer. Den erfaringsbaserede
teknologianvendelse vil styrke medarbejdernes internaliseringsproces som folge
af at kravene om kompetence, social relaterbarhed og selvbestemmelse opfyldes.

Teknologi som lceringsvaerkto |

Ifolge Andersen og Lystbaek er der et potentiale i at udvikle mere effektiv
vidensdeling ved hjelp af web 2.0-teknologier. Humle mener ogsd, at der ligger
et udviklingspotentiale i teknologisk at facilitere uformel og social leering samt
vidensdeling. Vi mener ligeledes, at web 2.0 kan veere med til at facilitere og
drive et leeringsmaessigt feellesskab og samarbejde, hvor medarbejderne aktivt
deltager og bidrager med sma vidensbidrag, som tilsammen udger store bidrag.
Vores betragtning kan understettes af princippet ”the wisdom of the crowd”, som
handler om at udnytte den kollektive intelligens. Ved at indgd i et samspil med
andre og bruge hinanden konstruktivt til erfaringsudveksling og vidensdeling,
kan teknologien veere med til at skabe et feelles rum, hvor feelles leeringshistorier
udspringer af en medarbejders deltagelse i bestemte opgaver i en praksis. I en
organisatorisk kontekst ser vi praksisfeellesskabets forudsaetninger om gensidigt
engagement, feelles repertoire og feelles virksomhed for at nd det feelles mal. At
anskue det som et praksisfeellesskab og lade teknologi understotte det, vil i vores
optik veere effektivt for den organisatoriske vidensdeling.

I forhold til tanken om et funktionelt praksisfeellesskab mener vi, at deltagerne
ikke viser et gensidigt engagement for at dele deres viden, men dog viser gensidigt
engagement i forhold til deres arbejdsopgaver. Vi ser i tilknytning hertil, at
medarbejderne ikke udnytter den kollektive intelligens fra web 2.0-principperne.
I organisationen er der allerede potentiale for at lade praksisfeellesskaber stotte
op om social leering, da medarbejderne er engagerede i at opnd et feelles mal
om at yde en god kundeservice. Det ser vi, da det er en del af deres funktion
i kundeservice. Vi ser et potentiale i, at medarbejderne kan agere i en feelles
virksomhed i deres arbejdsdag, hvor der bevidst eller ubevidst forhandles mening




og udveksles erfaringer, og vi mener, at web 2.0 funktioner kan understotte det
potentiale. Erfaringerne kan rumme rutiner og processer, som er vesentlige for
medarbejderne at agere ud fra. Det er hvad Wenger omtaler som et feelles repertoire
for praksisfellesskabet. Blandt medarbejderne er der dermed potentiale for at
udnytte det sociale samspil, hvilket giver mulighed for vidensdeling.

I web 2.0 ser man brugerne som bdde forbrugere og medskabere af information
og indhold i en for dem relevant og motiverende kontekst, hvilket de er vant til
fra sociale medier. I en arbejdssituation er det sveerere at fa folk til at bidrage pa
samme made, og medarbejdernes lyst og motivation til at deltage aktivt er derfor
en motivationsmeessig udfordring. Det kreever ifolge teorien om selv-bestemmelse,
at medarbejderne foler kompetence til at udfere den aktivitet, som er tilteenkt en
vidensspredningeller kompetenceudvikling. Dernaestkraever det, atmedarbejderne
er socialt forbundet pa en made, som giver mulighed for at kommunikere om
aktiviteten. Opfyldes de to krav om kompetence og social relaterbarhed, er der
potentiale for en internaliseringsproces. For at skabe en indre motivation kraever
det desuden en grad af selvbestemmelse — at medarbejderne har mulighed for at
soge viden og veaelge, hvad der er relevant for netop dem. Det stemmer overens
med kundeservicemedarbejdernes enske om, at der udbydes relevant indhold i
forhold til deres arbejdsopgaver, men Humles pointe om individeffekten skaber
dogen udfordring pa det punkt. Det kan nemlig veere vanskeligt at udbyde relevant
indhold til brugerne, hvis de selv skal have mulighed for at vaelge indholdet — ikke
mindst, hvis det relevante indhold samtidig er forskelligt fra individ til individ.

Nar vi omtaler kompetence som et krav for internaliseringsprocessen, ensker vi at
fokusere pa medarbejdernes kompetencer til at benytte teknologien og ikke til at
lase bestemte arbejdsopgaver. Det valg treeffer vi, da vi er interesserede i at finde
en mulighed for, hvordan medarbejderne kan motiveres til at dele deres viden eller
bruge den tilegnede viden, der vil veere tilgeengelig gennem teknologien. Vi er
derfor ikke interesserede i, om medarbejderne har kompetencer til at udfere deres
arbejdsopgaver, da deres kompetencer vil fremmes af indholdet i teknologien. Det
er dog stadig et vigtigt aspekt, da medarbejderne skal kunne se et formdl med
at anvende teknologien til at fremme deres viden og kompetencer. Kompetencer
findes altsa pad to niveauer. Det forste niveau karakteriseres som kompetencen
til at benytte teknologien, hvilket har direkte indflydelse pd motivationen. Det
kendetegnes ogsa som brugerens teknologiske ramme. Det andet niveau kan
afdeekkes gennem teoriens krav om selvbestemmelse — at individet selv har
mulighed for at bestemme, hvilken viden der er relevant at tilegne sig for at lose
arbejdsopgaven.




Ved at benytte principperne inden for SLATES kan man opnd en opfyldelse af
nogle af kravene for at opnd en internaliseringsproces. I forhold til kravet om
kompetence kan enterprise 2.0-funktionerne appellere til medarbejdernes evner
til at benytte teknologien, idet vi antager, at medarbejderne i forvejen er bekendte
med funktioner som search, links, authoring, tagging, extensions og signals fra de
sociale medier. Ifelge teorien om selv-bestemmelse er det ogsd afgerende for en
internaliseringsproces og den indre motivation, at medarbejderne foler en social
relation til deres kollegaer, og teknologien skal i dette tilfeelde understotte det.
Enterprise 2.0-funktionerne authoring og extensions, der giver brugerne mulighed
for at bidrage med viden og anbefale relevant indhold, appellerer til den sociale
relaterbarhed. Af samme arsag kan funktioner som links og tagging bidrage til
den sociale relaterbarhed, da mange sma og forskellige bidrag styrker helheden.
Samtidig appellerer det til en forstielse af at agere i praksisfeellesskaber, hvilket vi
yderligere behandler under temaet “Sociale relationer” nedenfor.

Det sidste af kravene for at opnd en indre motivation er graden af selvbestemmelse.
Enterprise 2.0-funktioner som search, links og tags appellerer til, at brugeren selv
fremsoger det relevante indhold, og brugeren dermed selv bestemmer, hvad der er
relevant. Brugerne har endvidere mulighed for selv at bidrage med links og tags. P&
den made kan indholdet organiseres og struktureres, si det er nemmere at navigere
i systemet og fremsoge relevant viden. P4 samme mdde er funktionen signals
med til at personliggere brugernes indhold i form af fx notifikationer, s de kun
eksponeres for dét indhold, der har deres interesse i forhold til arbejdsopgaverne.
Deterklart positive muligheder for atengagere medarbejderne gennem teknologien
og skabe en motivation. Authoring-funktionen, som kan veere med til at skabe en
social relaterbarhed, vil kunne skabe en selv-bestemmelse hos brugerne, hvis de
tager del i authoring-funktionen og selv bidrager med indhold, som kan vaere en
oplevelse eller erfaring. Hvad der afheenger af, om brugerne tager del i funktionen,
ligger dog uden for teknologiens reekkevidde og kan have noget at gore med det
praksisfeellesskab, som brugeren indgar i, hvilket vi behandler mere indgdende i
neeste afsnit. Enterprise 2.0 funktionen extensions, der kan anbefale brugerne en
relateret information, appellerer ogsa til en selv-bestemmelse ved brugerne.

Socide relotioner

Vi har ovenfor analyseret enterprise 2.0-funktionerne og udledt, at de kan have en
betydning for internaliseringsprocessen og medarbejdernes motivation, hvis de
kombineres med en praksiserfaring. I den forbindelse har vi set pd authoring, som
har en kobling til social relaterbarhed i et perspektiv af teorien om selv-bestemmelse.




Vi pointerede endvidere, at det afgerende for, om brugerne anvender teknologien,
ligger uden for teknologiens reekkevidde, men appellerer til brugernes sociale
forbindelser i arbejdsrelateret kontekst.

I den forbindelse kan medlemskabet af praksisfeellesskaber og de sociale relationer,
hvor brugerne i web 2.0-and er sammen om at generere indhold og vidensdele,
hjeelpetilmotivationen. Vimener, atdeter vigtigtatetablere et gensidigtengagement
blandt brugerne. I tilknytning til tanken om, at medarbejderne ber stimuleres af en
konkret udfordring, der medferer en praksiserfaring, kan man gruppere brugerne
om den feelles opgave eller udfordring. P4 den mdde kan man engagere brugerne i
et praksisfeellesskab ved at etablere et gensidigt engagement. I praksisfeellesskabet
vil brugerne have mulighed for at danne meninger om den konkrete udfordring.
Det betegner Wenger som den forhandlede menings dynamik.

Meningsforhandlingsprocessen tager som bekendt afseet i dualiteten deltagelse-
tingsliggorelse, hvilket stiller krav til, at teknologien har funktioner, der formidler
og understotter dualiteten. Dels skitserer det behovet for, at der i teknologien er
mulighed for at medarbejderne ses som bidragsydere, og at de har felelsen af at
blive betragtet som medskabere af indhold og ikke kun forbrugere. Det appellerer
til deltagelsesaspektet, hvor medarbejderne far mulighed for at samtale, visualisere
og reflektere over deres og andres erfaringer. Desuden skitserer dualiteten behovet
for, at medarbejderne ber have mulighed for at tingsliggere deres viden. Det kan ske
gennem teknologien ved visualiseringer eller tekster, der beskriver medarbejdernes
erfaringer. Som motivationsaspekt kan spilelementer fra gamification ligeledes
fungere som en tingsliggerelse, idet medarbejdernes bidrag til indhold og viden
kan visualiseres gennem badges, points eller rangeringer.

Belonninger

Vi har gennem den empiriske analyse praesenteret, at der ved Telenor gives bader
til butikkerne, og udviklerne har en oplevelse af, at medarbejderne tager kurserne,
fordi de ensker at undgéd en bede pd lederen og butikkens vegne. Det er i sig
selv en ydre motivationsfaktor, der ikke har noget at gore med menneskets selv-
bestemmelse. I forhold til teorien om selv-bestemmelse medferer handgribelige
belenninger eller bader en ydre motivation, men gennem vores praesentation af
gamification vurderer vi, at der ved en virtuel form for belenning ligeledes kan
skabes motivation. De to teorier er modstridende, men vi er fra fremtidsveerkstedet
bekendte med at brugerne eftersporger mélbare resultater som motivationsfaktor




for at synliggore deres kompetencer. Derfor mener vi, at elementer fra gamification
kan veere med til at motivere medarbejderne.

Séledes kan elementer fra gamification finde anvendelse i et leeringssystem for
vidensdeling, hvor brugerne motiveres og stimuleres af erfaringsbaseret leering
og elementer fra gamification. Helt konkret ser vi, ligesom Deterding et. al., at
game interface design patterns som badges, points, rangeringer og niveauer kan
veere nyttige for medarbejdernes motivation. Meget aktive medarbejdere kan
belonnes med badges og rangeres i leaderboards, der afspejler deres viden. Pa
den méde kan der skabes et grundlag for en social relaterbarhed, idet synligheden
af en medarbejders badges over for kollegaer kan veere medvirkende til, at
kollegaer kan sporge hinanden til rdds og pa den mdde dele deres viden. Det kan
endvidere styrke internaliseringsprocessen for medarbejdernes motivation, idet
de belennede medarbejdere kan fole kompetence til at udfere arbejdsrelaterede
opgaver. Medarbejdernes selv-bestemmelse kan ogsa oges, hvis de har mulighed
for kun at indhente den relevante viden gennem web 2.0 funktionerne. Points og
rangeringer kan appellere til et konkurrenceaspekt. Selvom der er tale om virtuelle
points, kan man overveje, hvorvidt der skal veere mulighed for at begrebsliggare
points, sd de kan fa en rolle i medarbejdernes arbejdsdag i form af personalegoder
eller i forhandlingssituationer mellem medarbejder og ledelse. Ved at arbejde
med spilmeessige niveauer i en vidensdelingskontekst kan man modsvare
medarbejdernes kompetenceniveau og styrke sociale relationer inden for samme
niveau. Det mener vi ligeledes kan fremme en internaliseringsproces.

I forhold til niveauet game design patterns and mechanics, som Deterding et. al.
omtaler, sd kan begraensninger i tid og forbrug af ressourcer tillige veere med til
at give medarbejderne en motivation for at lese en udfordring og danne sig en
erfaring. Tidsaspektet kan komme til udtryk ved, at man stiller medarbejderne
en udfordring og seetter en deadline for indberetningen af erfaringen. Pa den
madde fremstar udfordringen som en mission, der skal loses inden for en fastsat
tidsramme og medarbejderne presses til at udfere opgaven. Vi mener dog
ikke at tidsaspektet kan fremme en internaliseringsproces, da medarbejderne
alene gennem tidsaspektet vil vaere ydre motiveret. Den indre motivation skal
fremkomme gennem de mere konkrete spilelementer som badges, points,
rangeringer og niveauer. Idet medarbejdere som udgangspunkt ikke er motiveret
til at leere, kan elementer fra gamification hjeelpe med at motivere medarbejderne,
selvom der er tale om belenninger.

Udviklerne lader os gennem empirien fd indblik i nogle af de mdder som de méler
leeringseffekt pd, hvilket bl.a. sker gennem pre- og posttest. Andersen og Lystbaek




gor ydermere opmerksom pa deres mulighed for at jobteste i op til flere mdneder
efter. Her kan de teste, i hvilket omfang medarbejderne bruger udbyttet fra
e-leeringskurserne. E-leeringseksperten, Humle, ser dog kritisk pa behovet for at
madle, da han meget firkantet antager, at malinger foretages ud fra en fornemmelse
af, at e-leeringen ikke virker. Vi mener dog, at effektmélinger kan foretages ud fra
forskellige parametre og derfor ikke blot er til for at belyse en manglende effekt.

Tlgcengelghed

Web 2.0-teknologier giver medarbejderne mulighed for at tilgd relevant
leeringsindhold “on demand”, og de kan ydermere tage del i en felles
indholdsgenerering, organisering og vidensdeling. Dér, hvor den nuverende
e-leering pa web 1.0 og 1.3 lader meget tilbage at enske, er ifolge medarbejderne,
ndr information og indhold ikke er til at soge frem eller finde.

Medarbejdernes enske om, at e-leeringsindhold geres tilgeengeligt, bevidner om,
at der er et behov for at kunne tilgd leering og vidensdeling ét sted. Der er altsd
et iboende onske om effektivt at kunne soge og finde relevante informationer og
svar, der kan hjelpe medarbejderne til at kunne yde en kompetent service over for
kunderne. Medarbejderne udtrykker et enske om at kunne tilga e-laering centralt,
da Telenor i forvejen benytter sig af teknologiske platforme til vidensdeling — bade
intranet og LMS. Det bekraefter, at brugerne oplever en manglende tilgeengelighed
af informationer og indhold, selvom rammerne for tilgeengelighed findes. Af den
grund kan vi udlede at indholdet ikke er organiseret og struktureret i en saddan
grad, at medarbejderne kan navigere og finde den information, som de soger.

Medarbejdernes enske om tilgeengeligt indhold kan bade teoretisk og teknologisk
lade sig gore, hvis man tager udgangspunkt i SLATES-komponenterne fra
enterprise 2.0 studiet. Med en online og social netvarks- og leeringsplatform er
der mulighed for, at medarbejderne med komponenterne kan skabe og forfatte
feelles tilgeengeligt indhold, som organiseres og kobles sammen af brugerne via
forbindelser, sdsom tags og links. Dermed er der potentiale for en forbedring
af effektiviteten, idet SLATES-komponenterne search, links, tags, authoring,
extensions og signals muligger nye indholdsstrukturer og navigationsmuligheder.
Med enterprise 2.0 komponenterne kan medarbejderne pa netveerksplatformen
veaere med til at skabe en ramme, hvori leeringsindholdet lebende struktureres og
organiseres, hvilket er med til at oge effekten af en vidensdeling.




Forankring

Gennem empirien lader udviklerne os forstd, at nedskeeringerne pa det formelle
uddannelsesforleb stiller krav til effektiviteten af det mere uformelle leeringssetup,
hvor teknologien i hgjere grad fungerer som kommunikationskanal mellem
medarbejderne og er med til at etablere et virtuelt socialt rum, hvori vidensdeling
og leering kan foregd. Vi forstdr ud fra vores teoretiske begrebsapparat, at e-leering
kan faciliteres og geres social og uformelt tilgeengelig via web 2.0-principperne.
Vi har fundet frem til, at web 2.0-principper kan veere med til at skabe gode
rammer for uformel leering og vidensdeling. Andersen og Lystbaek giver i den
praesenterede empiri udtryk og begrundelse for, at organisationen i hejere grad
end tidligere finder det nedvendigt at optimere og forankre den interne e-leering
og vidensdeling. Det star dog klart for os, at teknologien ikke alene kan skabe
effektivitet og motivation.

I Telenors kundeservice findes der medarbejdere, der fungerer som
performancetreenere for deres kollegaer, hvilket vi har omtalt under afsnittet
"Preesentation af samarbejdspartner” i kapitel 1. De er som tidligere neevnt
tilknyttet som hjeelpere i hverdagen, hvor e-leering bruges som en del af et blandet
leeringsforleb, der kombinerer det netbaserede med tilstedeverelsesundervisning.

Gennem vores forstdelse af, at medarbejderne agerer i et praksisfeellesskab, hvor
medarbejderne arbejder sammen om at nd et feelles mal om at give kunderne
en god service, mener vi, at performancetreenerne kan vere med til at skabe et
gensidigt engagement i mindre grupper om at nd malsetningen. Gennem den
tidligere neevnte pointe om at skabe engagement gennem udfordringer, kan
e-leeringsindholdet i form af supportmateriale skabe et feelles repertoire, der
fungerer som vidensramme i virksomhedens praksisfeellesskab mod at opna et
feelles mal. I relation til casen kan det handle om for medarbejderne at yde en god
kundeservice, der i sidste ende at er med til at opnd at veere #1 pa kundeoplevelsen.

Det kan i vores optik og grundleeggende forstdelse af, at mennesker og teknologi
agerer i et somlost netveerk ikke udelukkende lade sig gore at forankre e-leering
gennem teknologi, da forankring til en vis grad ogsa beror pa dualiteten mellem
deltagelse og tingsliggorelse i praksisfeellesskabet, hvoraf meninger dannes.
Der skal eksempelvis veere personer bag en holdning, mening, motivation eller
vidensdeling, hvorfor de sociale relationer og performancetraenerne tilskrives en
betydelig rolle i forhold til at forankre og drive viden til at blive delt.

Med andre ord er der behov for, at en medarbejder stir frem og faciliterer
en udfordring og efterfolgende vidensdeling. Vi ser et organisatorisk




udviklingspotentiale, der udspringer af performancetreenernes nuveerende
rolle i forbindelse med opfelgning, efteruddannelse og kompetencetreening i
hverdagen. Med web 2.0-teknologien til at facilitere uformel vidensdeling, vil det
for organisationen veere oplagt at forankre vidensdeling i virksomheden ved at
bruge performancetraenerne til at drive den uformelle og sociale uddannelsesdel.
Det vil veere oplagt, fordi performancetreenerne pa den made kan vare med til
at styrke et gensidigt engagement blandt medarbejderne om at blive bedre til at
udfore relevante opgaver. Andersen og Lystbaek giver i empirien udtryk for, at
man ber udnytte potentialet i at organisationen allerede har performancetreenere
pé kundeservicemedarbejderne. Det tydeligger, at organisationen allerede teenker
pd at lade performancetraenere fungere som facilitatorer i hojere grad, og vi mener,
at man med fordel kan drage nytte af deres funktion. Det er ligeledes et treek, som
Humle understotter gennem metaforen om ”at stille sig op pa elkassen og stille en
opgave”, hvilken vi har preesenteret tidligere ved gennemgangen af empirien. Vi
ser saledes en nedvendighed i, at organisationen involverer performancetreenerne
i forankringen af uformel og social leering via web 2.0-principper og enterprise
2.0-funktioner for at opna en uddannelsesmaessig effektivisering.

Udviklerne Andersen og Lystbaek virker til at forstd sin egen rolle i forhold til at
forankre og effektivisere e-leering i organisationen, idet de ser e-leering som en
tilgang til undervisning og udvikling, hvortil de ser teknologien som en platform,
der kan facilitere leering. Ved at de selv udvikler e-leering har de en stor del af
ansvaret for at kvaliteten er i top indholds- og formidlingsmeessigt.







Anbefalinger gennem
e-lcering 2.0

Som afslutning pa teorikapitlet preesenterede vi de tre komponenter af e-leering
2.0, som Fee fremlagde. Under komponenten ”Indhold” placerede vi Kolbs
leeringscirkel, under ”"Teknologi” placerede vi principper fra web 2.0, enterprise
2.0-funktioner samt spildesignelementer fra gamification, og under den tredje
komponent ”“Laringsdesign” placerede vi tankerne om praksisfaellesskaber og
teorien om selvbestemmelse om menneskets motivation.

Gennem inddragelsen af Kolbs leeringscirkel har vi fundet frem til, at man ved
at anskue en vidensdeling som erfaringsleere kan skabe en effektiv form for
vidensdeling. Det kan lade sig gore, hvis medarbejderne har mulighed for at
gennemgd de forskellige faser, som Kolb omtaler. Det handler om at give mulighed
for, at medarbejderen kan danne sig nogle konkrete erfaringer, at erfaringerne
initierer en refleksion, at medarbejderen kobler sin forhandsviden sammen
med den nye erfaring, og at medarbejderen efterfolgende aktivt bruger den nye
viden under losning af sine arbejdsopgaver. Ved at opbygge vidensdeling om en
udfordring, som medarbejderen skal lose som del af sine arbejdsopgaver, vil man
kunne fremkalde en proces, der opfylder de forskellige faser i Kolbs leeringscirkel.

For at danne en effektiv vidensdeling, er det dog nedvendigt at give medarbejderne
nogle rammer, hvor vidensdeling kan forega. Kolbs leeringscirkel beskeeftiger sig
kun med indholdskomponenten og giver ikke nogle rammer for medarbejderen,
men teknologikomponenten kan derimod skabe rammerne for en effektiv
vidensdeling. Vi har i den forbindelse undersegt, hvordan web 2.0-principper
og enterprise 2.0-funktioner kan forbinde medarbejderne med hinanden, sa en
vidensdeling kan foregd. Som de vigtigste principper kan vi fremheeve tanken
om at udnytte den kollektive intelligens, og at medarbejdernes indholdsmeessige
bidrag til teknologien styrker effektiviteten af deres vidensdeling. Enterprise
2.0-principperne kan alle veere med til at skabe rammerne for en vidensdeling i
organisationen under forudseetning af, at medarbejderne tager del i funktionerne
og bidrager til indholdet. Det er derfor nedvendigt at overveje, hvordan brugerne
kan motiveres.




Det er ikke muligt at skabe motivation hos brugerne udelukkende ved hjelp
af en udfordring og at stille rammer til rddighed gennem teknologi. Indholds-
komponenten og teknologi-komponenten kan ikke i sig selv vaere motiverende
for medarbejderne. Derfor har vi behandlet motivation under leeringsdesign-
komponenten, idet en del af designet og de tanker, der ligger forud for designet,
afger, hvorvidtmedarbejderne er motiverede tilat dele deres viden.Iden forbindelse
ser vi, at enterprise 2.0-principperne har potentiale til at opfylde kravene for en
optimal motivationsform i henhold til teorien om menneskets selv-bestemmelse,
men vi mener dog, at man, for at styrke den sociale relaterbarhed, ber betragte
medarbejderne som individer i et praksisfaellesskab. I praksisfeellesskabet agerer
medarbejderne mod at opfylde et feelles mal — fx at lose den stillede udfordring.
For at forbedre medarbejdernes motivation kan man derfor understotte den sociale
relaterbarhed ved at fremdrive et gensidigt engagement blandt medarbejderne.

Vi mener dog ikke, at teknologien isoleret set kan fremdrive det gensidige
engagement. Teknologien kan veere medvirkende til at forbinde medarbejderne
med hinanden og opretholde de sociale relationer, hvorigennem medarbejderne
kan udveksle erfaringer, men der er behov for, at en vidensdelingspraksis bliver

Leeringsindhold bliver Teknologi som samarbejdende
relevant ved at tage netveerksplatform til at strukturere
udgangspunkt i en konkret indhold og gere information
udfordring og erfaring tilgeengeligt og sogbart

Web 2.0

Indhold Teknologi

Kolbs leeringscirkel Enterprise 2.0

Gamification

Motivation
Praksisfeellesskaber

Leeringsdesign

Sociale relationer og spilelementer
motiverer medarbejderne.

Forankring er en forudseetning

Figur 26: Vores anbefalinger udledt af e-leering 2.0-komponenterne




forankret i organisationen. Det betyder med andre ord, at en eller flere ansatte
i organisationen m4 facilitere og drive vidensdeling gennem teknologien. Det
handler om, at medarbejderne skal fole at de agerer i en feelles virksomhed og
det handler om at etablere et feelles engagement — fx ved at stille udfordringer til
medarbejderne og give den fornedne support under lesning af udfordringen.

Vores anbefalinger til effektiv og motiverende vidensdeling gennem e-leering
2.0-komponenterne er illustreret i figur 26.







0. AFRUNDENDE DEL







Refleksion

I refleksionen behandler vi vores metodiske valg om at undersoge vidensdeling
ud fra empiriske data om e-leering, hvortil vi fokuserer pa fordele og ulemper ved
valget.

Vi har i specialet undersogt, hvordan og hvorfor man ved hjeelp af det teoretiske
felt e-leering 2.0 kan skabe effektiv og motiverende vidensdeling i en organisatorisk
kontekst. Som en del af specialeprocessen har vi foretaget interviews med
udviklere ved Telenor og en ekspert fra Superfero, som har erfaring med at
udvikle e-leeringskurser til medarbejdere i organisationer. Desuden har vi anvendt
data fra et fremtidsveerksted, som blev afholdt i 2012, til at belyse medarbejdernes
holdning til e-leering. Kendetegnet for indholdet af de to former for empiriske
data er, at de omhandler feltet e-leering. Vi er bevidste om, at de empiriske
data omhandler e-leering, mens vores undersogelsesomrdde ma rettere siges at
omhandle vidensdeling. Vi er velvidende om, at e-leering og vidensdeling ikke
er det samme, men vi mener alligevel, at de empiriske data har veeret med til at
belyse vores problemfelt og skabe en nuanceret forstaelse af vidensdeling.

Vi har valg at interviewe udviklerne og eksperten med henblik pé at afdeekke
deres praksiserfaring i forbindelse med udvikling af e-leering. Det har vi gjort for
at fa dem til at forholde sig konkret til e-leering og méden, hvorpa det udvikles og
bruges organisatorisk. Der er dog et minus ved, at vi ikke kan tjekke eller teste om
det sagte, ogsd er det som de gor. Vi ser det dog som en positiv ting, at konteksten
bliver hdndgribelig for interviewpersonerne. Et andet fokus for interviewene
kunne endvidere have bidraget med en anden viden, s hvis interviewene fx havde
omhandlet vidensdeling, ville vi have mulighed for at koble udviklernes ideer til
vidensdeling direkte til vores undersogelsesomrade. Interviews om vidensdeling
kunne endvidere give et godt indblik i udviklernes holdning og ensker til
vidensdeling i organisationen. Vi har dog fravalgt interviews om vidensdeling i
organisationen, da det kan veere vanskeligt for udviklerne at forholde sig til noget,
der ikke er indarbejdet eller fungerer i organisationen.




Som et alternativ til dataene fra fremtidsvaerkstedet, kunne vi have foretaget
feltstudier i form af observationer af medarbejdernes arbejdsprocesser,
hvilket kunne give et unikt indblik i medarbejdernes rutiner og berering med
vidensdeling. Dermed vil vi kunne fa preecise data om, hvordan medarbejderne
udferer konkrete udfordringer eller opgaver, hvori de har brug for (ny) viden
til at udfere de arbejdsrelaterede opgaver. Dertil kunne vi have suppleret
feltstudierne med opfelgende interviews, der kunne nuancere vores forstdelse af,
hvorfor medarbejderne udferer en bestemt handling for at opnad ny viden. Ved
at indsamle pragmatiske data fra en specifik brug eller evaluering at et system
ville de opfelgende interviews ikke bergres af say/do-problematikken, da en
walk along test vil kunne afslore afvigelser mellem det sagte og gjorte. Et oget
fokus pa medarbejdernes losning af opgaver og udfordringer vil formegentlig
kunne sikre, at vores anbefalinger kan imedekomme medarbejdernes praksis i
hojere grad end pé baggrund af medarbejdernes ensker fra fremtidsveerkstedet
(designprincipperne) og interviews.

Idet vores teoretiske begrebsapparat tager udgangspunkt i leeringsteori og
muligheder i teknologien, ser vi dog ikke en problematik i, at fokusset for
indsamlingen af empiri har veeret at belyse e-leering. Vidensdeling rummer et
leeringsaspekt, som vi har vist i afthandlingen, idet vidensdeling handler om at
tilegne sig ny viden og formidle den viden, som man allerede besidder. Et empirisk
fokus péa vidensdeling, ville have bidraget med et andet perspektiv, der ville skabe
en anden nuancering uden et fokus pd medarbejdernes holdning til at leere pé
arbejdet. Det har dermed givet en brugbar nuancering at anvende empiri ud fra
udviklernes erfaring med og brugernes holdning til e-leering.










Konklusion

Vi har i athandlingen taget afseet i et casestudie af Telenors praksis i forhold til at
skabe, sprede og bruge viden internt gennem teknologi. Konkret har vi arbejdet
sammen med Telenors udviklingsafdeling, HR Organisational Development,
hvor e-leering produceres og udvikles. Vi har taget udgangspunkt i deres arbejde
med at udvikle medarbejdernes viden og kompetencer, da der har vaeret nogle
udfordringer i forbindelse med vidensdeling i organisationen. Udfordringerne
har bestdet i, at organisationen har veeret ramt af nedskeeringer pa de formelle
uddannelsesforleb. Samtidig har vi erfaret, at medarbejderne ikke har veeret
motiverede til at bruge den teknologi, som de har faet stillet til rddighed, hvormed
en del af problemet ligger sig til holdningen. P& baggrund af udfordringerne
har det veeret en organisatorisk nedvendigt i hojere grad at fokusere pa uformel
vidensdeling gennem sociale teknologier. Her har vi set en mulighed i at bruge
leeringselementer og web 2.0-teknologier til at undersoge maden, hvorpd
organisationen kan skabe effektiv og motiverende vidensdeling. Ifglge udviklerne
onsker Telenor, at udnytte veerdien i den viden, som medarbejderne er i besiddelse
af, da der ligger et udviklingspotentiale heri. Af den grund har vi i athandlingen
undersogt de udfordringer og potentialer, der ligger i at skabe effektiv og
motiverende vidensdeling i organisationen. Saledes har vi arbejdet ud fra at
undersoge og besvare, hvordan og hvorfor man ved anvendelse af e-leering 2.0 kan skabe
effektiv og motiverende vidensdeling i en organisatorisk kontekst?

Idet vi har betragtet problemstillingen i et teknologisk leeringsperspektiv
gennem indholdsdelene i e-leering 2.0, har vi arbejdet ud fra en forstdelse af et
leeringsaspekt og et teknologiaspekt. Vi har her kombineret forstdelsen af, at viden
og teknologi til en vis grad skabes gennem sociale relationer, men at tilegnelsen af
viden ogsd rummer en kognitiv proces hos individet. Den betragtning har veeret
grundleeggende for vores undersogelse, nar vi har kombineret leering og teknologi
i analysen.

Vi har undersogt problemstillingen ved forst at redegere for vores
videnskabsteoretiske videns- og leeringsforstaelse, ligesom vi har redegjort for




vores teknologiforstdelse. Den anvendte empiri bestdr dels af data fra et tidligere
afholdt fremtidsveerksted, hvori nogle kundeservicemedarbejdere fra Telenor har
udtrykt deres behov og ensker til e-leering. Heraf udsprang fire designprincipper,
tilgeengelighed, relevant indhold, malbart resultat og udvikling ud fra behov,
som vi har brugt for at inddrage medarbejderne. Ydermere bestar empirien af
to meningskondenserede interviews af henholdsvis to e-leeringsudviklere fra
Telenor og en -ekspert fra Superfero. Vi har i vores empiriske analyse haft fokus pé
effektivitet og motivation, hvorfra vi har fundet frem til otte centrale temaer, som
er; medarbejdernes holdning, praktisk erfaring, relevant indhold, teknologi som
leeringsveerktej, sociale relationer, belenninger, tilgeengelighed og forankring. De
centrale temaer fra empirien har vi videre i analysen behandlet som findings, hvortil
vi har sammenskrevet resultaterne fra empirien med teorien. Undersogelsen har
vaeretbygget op omkring de to seerskilte og teoretiske omrader; leering og teknologi,
hvortil vi har valgt at benytte leeringsteori, web 2.0-teknologier, enterprise
2.0-komponenter og gamification til at analysere de forskellige delomrdder med.
En sammenteenkning af leeringsindhold, leeringsdesign og teknologi har udgjorten
komplementeer tredeling, som tilsammen kaldes e-lering 2.0. Vi har analyseret de
otte centrale temaer med det teoretiske begrebsapparat for at udlede anbefalinger
til, hvordan og hvorfor man effektivt og motiverende kan skabe vidensdeling
gennem e-leering 2.0.

Med afseet i Kolbs leeringscirkel og Deweys erfaringsleere har vi gennem
afdeekningen af leeringsaspektet fundet frem til, at indholdet af en leeringssituation
bor tage udgangspunkt i en erfaring, som muligger en refleksion hos
medarbejderen. Gennem medarbejderens refleksion opnds ny viden om en
geeldende praksis, og det danner potentiale for uformel leering og vidensdeling
blandt kollegaer. At en vidensdeling ber ske ud fra en dannet erfaring betyder
ogs4, at der skal vaere en praksisdimension, hvor medarbejdere far mulighed for at
anvende deres viden i en arbejdsrelateret situation. Det kan man gere ved at stille
medarbejderne en udfordring eller arbejdsrelateret opgave, hvor de i lgsningen
af udfordringen danner sig en erfaring, som kan deles med kollegaer. Gennem
den praktiske erfaring kan medarbejderne opna en viden relateret til et specifikt
forretningsomrade inden for virksomheden, som kan have veerdi for resten af
organisationen. Vi har argumenteret for, at man badde med og uden teknologi kan
gore sig praktiske erfaringer. Med det er vi ndet frem til en erfaring og forstdelse
af, at der ikke findes rigtige eller forkerte erfaringer, men at ens erfaringsleere kan
skabe effektiv veerdi, hvis den videndeles gennem teknologien. Teknologien har
vi beleeg for at sige gor at flere kan tilga og treekke pd den delte viden og erfaring.




Vihar, ved atbruge hovedsageligt O'Reilly og McAfee, fundet ud af, at vidensdeling
i en organisation kan effektiviseres, hvis man udnytter medarbejdernes kollektive
intelligens gennem potentialet i web 2.0-teknologien. Vi har analyseret os frem til, at
web 2.0-teknologier kan veere med til at gore indhold og informationer tilgeengelige
ved at folge web 2.0-princippet om at facilitere vidensdeling pd en samarbejdende
netvaerksplatform. I den forbindelse har vi arbejdet med at bruge komponenterne
fra enterprise 2.0 til at seette rammerne for vidensdeling. Konkret har vi arbejdet
med funktioner, der er samlet under akronymet SLATES, og som giver mulighed
for en automatisk organisering af indhold og informationer, hvormed relevant
viden gores lettere sogbart og dermed tilgeengeligt. Vi har gennem analysen vist,
at man ved at tage udgangspunkt i en praktisk erfaring og ved bruge enterprise
2.0-komponenter, kan skabe effektive rammer for vidensdeling, fordi man stiller
en opgave, der tager udgangspunkt i medarbejdernes hverdag og pd den made
gor indholdet relevant for brugerne. Vi har dog fundet ud af, at det ikke i sig selv
er motiverende at dele viden.

For at motivere medarbejderne til at tilegne sig og dele viden, kan vi med afseet
i analysen og med Ryan og Deci argumentere for, at det forst og fremmest er
nedvendigt at give medarbejderne en folelse af kompetence til at kunne lose den
arbejdsrelaterede udfordring ved at udbyde relevant supportmateriale. I den
forbindelse finder vi argumentation for, at det er vigtigt, at medarbejderne ikke
bliver palagt at orientere sig i supportmaterialet inden losning af udfordringen,
da en sddan pligt vil virke demotiverende for medarbejderne. I stedet ber man
appellere til medarbejdernes selv-bestemmelse, sd de selv soger den fornedne
viden. Néar medarbejderen har lost udfordringen er det ud fra analysen vigtigt,
at medarbejderen har kompetencer til at benytte teknologien. Det stiller krav til
designet af teknologien. Vi har desuden erfaret, at en motivationsfaktor bestar i, at
medarbejdere er socialt forbundet i praksisfeellesskaber, hvilket teknologien skal
stotte op omkring. Teknologien skal stotte op om en social relaterbarhed ved at
give mulighed for at medarbejderne kan kommunikere med hinanden. Det kan
man gere ved at benytte principper fra web 2.0, hvor brugerne ses som medskabere
af indhold jf. web 2.0-princippet herom.

Vi har ved inddragelse af kundeservicemedarbejderne i fremtidsveerkstedet fiet
indblik i, at malbare resultater kan fremme deres motivation, hvilket dog strider
imod, hvad motivationsteorien siger. Dog har vi gennem analysen fiet en forstdelse
af, at man ved hjeelp af spilelementer kan opnd en motivation ved at opstille
synlige beviser pd medarbejdernes viden eller kompetencer, som pa den made kan
fungere som malbare resultater. Synligheden af resultaterne over for kollegaer kan
fordrsage en potentiel forbedring af medarbejdernes indre motivation. Motivation




kan dermed skabes ved at give medarbejderne lyst og kompetence til at lose en
arbejdsrelateret udfordring, hvormed resultatet kan synliggeres over for kollegaer.
Herved kan man skabe en social relaterbarhed, hvilket ifelge Ryan og Deci har
effekt pa den indre motivation.

Vi har gennem anvendelsen af det teoretiske begrebsapparat for lering og
teknologi i analysen fundet frem til, at man, ved at lade e-leering 2.0-komponenter
spille sammen, kan opstille rammer for en effektiv vidensdeling, hvor man tager
udgangspunkt i erfaringsleere gennem losning af en konkret og arbejdsrelateret
udfordring. Afgerende for at motivere medarbejderne er dog, at vidensdeling
leegger op til en social aktivitet. Vi ser dermed en forudseetning for, at en potentiel
effektiv og motiverende e-leeringslesning vil fungere i praksis, hvis der er
organisatorisk opbakning til at forankre det. E-leering 2.0 kan ikke sta alene, da vi
har fundet ud af, at der skal vere nogle til at drive vidensdeling. Teknologien kan
facilitere vidensdeling ved at opstille nogle gode rammer for det. Til en vis grad
kan web 2.0-principperne vaere med til at drive vidensdeling gennem brugernes
bidrag. Der er dog behov for, at organisationen afseetter medarbejdere til at drive
vidensdelingen, da teknologien isoleret set ikke kan skabe effektivitet og motivation
alene. Ved at fa de komplementeere e-leering 2.0-komponenter (indhold, teknologi
og leeringsdesign) til at spille sammen kan man udvikle effektiv og motiverende
vidensdeling.
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